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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo elaborar um procedimento para gestdo da
assisténcia técnica aplicado ao caso de uma empresa construtora-incorporadora e
ferramenta para definicdo do grau de prioridade de risco das solicitacbes de
assisténcia técnica. Para tanto, o método de pesquisa utilizado foi o estudo de caso,
a partir do conhecimento dos dados de assisténcia técnica de dois empreendimentos
localizados na Grande Floriandpolis/SC. Durante o desenvolvimento da analise dos
dados observou-se que a equipe de poés-obra da empresa carecia de um
procedimento atualizado para o auxilio de suas atividades, também foram analisados
os dados das solicitagcdes de assisténcia dos dois empreendimentos no periodo de
setembro de 2020 a setembro de 2021, resultando na observacéo das patologias mais
recorrentes recebidas, o status das solicitacfes, o tempo em aberto médio e definiu-
se as principais origens das manifestacdes patolodgicas encontradas. Por fim, sugeriu-
se a obtencdo de toda a analise realizada como forma de sistema de retroalimentacao
para melhoria dos processos de execucdo das edificacfes, desenvolveu-se o
procedimento de acordo com as necessidades encontradas na empresa e adotou-se
uma planilha eletrénica baseada na metodologia GUT como auxilio na priorizagéo do
tratamento das solicitacdes de assisténcia técnica.

Palavras-chave: Assisténcia Técnica. Manifestacbes Patoldgicas. Prioridade de
Risco. GUT.



ABSTRACT

The present work aims to develop a procedure for managing technical assistance
applied to the case of a construction-developing company and a tool for defining the
degree of risk priority of requests for technical assistance. To this end, the research
method used was the case study, based on the knowledge of technical assistance data
from two enterprises located in Greater Florianopolis/SC. During the development of
the data analysis, it was observed that the company's post-work team lacked an
updated procedure to help its activities, the data from the assistance requests of the
two projects were also analyzed in the period from September 2020 to September
2021, resulting in the observation of the most recurrent pathologies received, the status
of requests, the average open time and the main origins of the pathological
manifestations found. Finally, it was suggested to obtain all the analysis carried out as
a form of feedback system to improve the execution processes of the buildings, the
procedure was developed according to the needs found in the company and an
electronic spreadsheet based on the GUT methodology as an aid in prioritizing the

treatment of technical assistance requests.

Keywords: Technical Assistance. Pathological Manifestations. Risk Priority. GUT
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1. Introducéo
1.1 Justificativa

A competividade entre as construtoras e incorporadoras devido ao acelerado
crescimento do mercado imobiliario no Brasil, fez com que a qualidade se tornasse
um fator importante para ganhar confianca e formar clientes satisfeitos. Porém,
guando ha auséncia de conformidades, os resultados sdo custos inesperados para a
empresa, bem como clientes insatisfeitos (ADAMI, 2008).

A partir dessas nédo-conformidades apresentadas pelos clientes apés as
entregas das habitacBes, surge o setor da assisténcia técnica, que diferente do que
muitos acreditam, ndo redne apenas o conhecimento e experiéncia para reparar as
manifestacfes patoldgicas, mas também pode ser compreendida como uma area que
deve ser incorporada na organizacao da empresa, pois, ap0s a entrega da obra, essa
area representard a empresa (ADAMI, 2008).

Bicalho (2014), realizou um estudo na cidade de Florianépolis, em Santa
Catarina, buscando avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes com o desempenho do
imovel apls a entrega. Diante da resposta do questionario desenvolvido pelo autor,
11 moradores responderam quem ndo sabem como acionar a assisténcia técnica
diante um problema do imdével no p6s-venda, e apenas 3 ndo precisaram acionar a
assisténcia técnica para corrigir falhas na habitacdo. Entre os que precisaram acionar
a assisténcia técnica, o ponto que recebeu as piores avaliagdes foi com relacdo ao
prazo no atendimento, ndo sendo diferente as avaliagbes quanto a qualidade na
execucao dos servicos prestados.

Os servicos da assisténcia técnica das empresas da construcao civil preveem
a realizacdo de reparos em casos que € coberto pela garantia da empresa, e essas
garantias sdo apresentadas aos moradores pelo manual do proprietario, que é
entregue junto com a entrega das chaves (BICALHO, 2014). Portanto, cabe ao usuario
do imodvel, solicitar ao representante da construtora a visita técnica para avaliacdo do
problema apresentado, desde que esteja dentro do prazo estipulado para garantia.
Porém, em muitos casos os moradores ndo sabem como acionar a assisténcia técnica
ou ndo tem conhecimento desse servico, e também, quando € acionada, ocorre
demora no atendimento para inicio da execucdo do servigo, seja por conta da alta
demanda de recebimento de solicitagdes ou por conta da desorganizagéo ou falta de

atencado da empresa quanto as manuteng¢des pos-vendas (BICALHO, 2014). A figura
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1 ilustra os custos associados ao ciclo de vida de um produto, que denota o impacto
desse custo em relagdo ao custo acumulado total do produto.

Figura 1: Custos associados ao ciclo de vida de um produto.
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Fonte: (LIBRELOTTO, 1999).

Tendo em vista a importancia da relacdo com o cliente no periodo p6s-vendas,
onde o setor da assisténcia técnica da empresa € o unico vinculo com o cliente, fica
evidente a importancia da melhora dos servigcos prestados pela empresa nessa area,
onde cada vez mais os moradores buscam a melhora da qualidade e desempenho da
habitacdo. Portanto se tornam mais exigentes, e também sendo os Unicos que podem
avaliar o produto final da empresa, pois serdo eles que fardo uso e poderéo avaliar o
imovel (GAEDKE, 2019).

A partir da analise de alguns trabalhos realizados na area da assisténcia técnica
em empresas da construcao civil, sendo importante destacar que foram poucos 0s
trabalhos encontrados sobre o tema, foi possivel perceber como esse setor gera
insatisfacdo dos clientes e também como a ma gestdo dessas manutencdes gera um
alto custo para as empresas construtoras e incorporadoras, pois em muitos casos a
demora para execucédo do servi¢go necessario leva a um agravamento do problema.

No trabalho de Gaedke (2019), foi analisado o banco de dados gerado pelos
registros de assisténcia técnica de empresas construtoras, trazendo a informacéo de
quais servigos estao apresentando o maior numero de falhas e quais apresentam um

custo maior para ser resolvido. Sendo assim constatou-se que 0S reparos
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relacionados a fachada s&o os que apresentam maiores custos devido a locacao de
equipamentos e o tempo do servico, seguido de falhas dos servicos de
impermeabilizacdo e esquadrias de PVC, que somando o custo dos 3 sistemas
resultou em um total de 52% dos custos dos 10 principais servicos da assisténcia
técnica.

Ainda se tem problemas para quantificar de forma exata os custos gerados pela
assisténcia técnica, pois geralmente mais de um tipo de manifestacao patoldgica pode
ser encontrada em uma unidade habitacional, e ainda € dificil apropriar de forma
detalhada os materiais utilizados e os custos adicionais, como deslocamentos
temporarios, locacdo de equipamentos e até reembolsos. (BAZZAN, 2019)

Sendo assim, tais informacdes justificam a coleta e andlise dos dados do
presente trabalho, bem como um aprofundamento do assunto analisado por meio da
revisdo bibliogréfica no préximo capitulo, para poder realizar a construcdo de um
procedimento que busque melhorar a organizacdo da empresa no recebimento e

gestao das solicitacdes de assisténcia técnica.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Elaborar procedimento para definicdo do grau de prioridade de risco das
solicitacbes de assisténcia técnica aplicado ao caso de uma empresa construtora-

incorporadora.
1.2.2 Objetivos Especificos

a) Levantar como se da a gestdo da assisténcia técnica numa empresa
construtora;

b) Levantar procedimentos para gestdo na bibliografia atual;

c) Verificar quais as principais causas de solicitacdo de assisténcia técnica,

d) Organizar os pedidos de assisténcia técnica a fim de apontar os atendimentos
prioritarios de acordo com o grau de risco;

e) Desenvolver um método que permita definir o grau de prioridade para a gestéo

da assisténcia técnica de uma empresa construtora.
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1.3 Delimitagbes do Estudo

As delimitantes do presente estudo estdo relacionadas aos dados que foram
extraidos da empresa em estudo, pois foi analisado a assisténcia técnica de dois
empreendimentos entregues pela mesma, sendo que o primeiro deles foi feito o
estudo apenas no moédulo 1 de entrega, correspondendo a 40% do total de unidades
do empreendimento, e o segundo empreendimento sera analisado por completo,
compreendendo aos médulos 1 e 2 de entrega das unidades.

Outro ponto que serviu como delimitacédo do estudo € o periodo de analise dos
dados das solicitacdes de assisténcia técnica, entre 01/09/2020 e 01/09/2021.

1.4 Apresentacado dos Capitulos

O presente trabalho esta dividido em seis capitulos, sendo que o primeiro deles
apresenta a justificativa para a realizacdo do estudo, objetivos e delimitagcdes. Em
seguida, o segundo capitulo traz a revisao bibliogréafica que serviu para aprofundar os

temas pertinentes ao escopo do trabalho, sendo eles:

e Qualidade na Construcéo;

e Conceitos associados a falta de qualidade;

e Manifestacdes patoldgicas nas construcoes;

e Assisténcia Técnica nas empresas de construcao;
e Procedimentos;

e Andlise de Riscos: Gravidade, urgéncia e tendéncia das manutencgdes.

O terceiro capitulo abordou o método da pesquisa adotada no presente
trabalho, bem como a estrutura realizado no estudo de modo a atingir os objetivos
propostos, ainda no capitulo do método da pesquisa € detalhado como foi realizado a
parte da coleta e analise dos dados da empresa, e por fim é caracterizada a empresa
e 0s empreendimentos estudados.

O quarto e o quinto capitulo do trabalho trazem os resultados da analise dos
dados da assisténcia técnica da empresa e a proposta do meétodo para priorizacao do
grau de risco das solicitagbes e procedimento para gestdo da assisténcia técnica,
respectivamente. E por fim, no dltimo capitulo é feito as consideracdes finais sobre o
trabalho, como o cumprimento dos objetivos propostos, dificuldades encontradas

durante a pesquisa e sugestdes para trabalhos futuros relacionados ao tema.
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2. Revisao Bibliografica
2.1 Qualidade na Construcéao

As empresas da construgdo civil vém buscando um aumento do padrdo de
qualidade dos seus produtos finais, de forma a suprir as necessidades e exigéncias
do mercado imobiliario e assim se fazendo necessario a melhora continua dos seus
processos. O papel e a importancia da qualidade esta sendo cada vez mais adotado
entre as construtoras e empresas ligadas a construcao civil, garantindo resultados que
atendem os aspectos financeiros da empresa, as exigéncias dos clientes e as
certificacdes (KLEIN; CORREIO,2019).

Em funcéo de exigéncias de certificacdo por parte érgdos financiadores, como
a Caixa Econbmica Federal (CEF), responsavel pelas politicas habitacionais do
Governo Federal, empresas construtoras, principalmente de habitacdes de interesse
social que tem limitadas margem de lucros, tém sido estimuladas a implementar
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), por estarem envolvidas no Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat (PBQP-H). Porém, ainda é
presente a falta ou falha de qualidade em muitas dessas empresas da construcao civil,
gue se originam pela implementacdo da gestdo da qualidade de modo para apenas
obter a certificacdo exigida, e assim 0s processos nao estdo de acordo com o conceito
de qualidade esperado (BARTZ, 2007).

A qualidade é definida de formas diferentes por alguns autores, porém, todos
0S seus conceitos se assemelham na garantia de um resultado de acordo com o que
foi esperado, ao se adotar a qualidade durante um processo de producéo, ndo sendo
a construcéo civil diferente (BARTZ, 2007).

De acordo com a norma técnica da Associacao Brasileira de Normas Técnicas
— ISO 9000: Sistema de Gestédo da Qualidade, qualidade pode ser definida como “o
grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos” (ABNT,
2005), de forma semelhante, para Adami (2008), a qualidade pode ser obtida
atendendo diversos critérios que tornam um bem ou servico adequado ao uso para o
qual foi concebido, sendo eles: operabilidade, seguranca, toleréncia a falhas, conforto,
durabilidade, facilidade de manutencéo, e outros.

Ainda, segundo Adami (2008), ao longo dos anos, o mercado da construcao

civil foi adotando os conceitos da qualidade, porém o seu uso e implementacdo em
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todos os processos € uma questdo mais complexa, o que faz com que os resultados
finais ndo estejam de acordo com o esperado.

As dificuldades para a implementacéo da qualidade no processo da construcao
se dao por diversos motivos, entre eles; mao-de-obra desqualificada com alta
rotatividade, inexisténcia de producao em série, baixo grau de precisdo e controle com
relagdo a prazos e custos, etc. No Brasil este processo ainda é novo quando
comparado a outros paises, como o Japao, que € referéncia no conceito e adocao de
qualidade pois desde a metade do século XX, ja possuia 0 TQC (Total Quality Control),
que € um tipo de controle de qualidade onde deve ser aplicada em todos os niveis e
em todos os envolvidos, pois assim a exigéncia dos clientes serd obtida ADAMI
(2008).

Para Feigenbaum (1994), um dos pioneiros na abordagem dos estudos de
qualidade nos processos de producao, no livro “Total Quality Control”, considera que:

“Um sistema de qualidade total exige implementacdo completa dos
procedimentos de toda empresa, e vai além da atuagéo do setor de Gestao
da Qualidade. E um trabalho de todos os processos na organizacao, e que

ndo é possivel fabricar produtos de alta qualidade se a &rea de producéo
trabalha isolada. ”

De acordo com Severo (2017), o conceito de qualidade na construcéo civil esta
associado a busca da satisfacado do cliente, e a compreensédo da necessidade do
cliente se da a partir de trés etapas: identificar os requisitos do cliente, buscar solu¢cdes
para conformar os requisitos e garantir o atendimento a estes requisitos nas etapas
de projeto e execucdo. E € portanto na etapa do projeto, que as necessidades do
cliente devem ser avaliadas e executadas corretamente em um produto que
corresponda as suas exigéncias e expectativas.

Cinco diferentes tipos de analises do conceito de qualidade foram abordados
nos estudos de Paladini (2012), sendos elas do tipo: Transcendental, baseada no
produto, baseada no usuario, baseada na producédo e baseada no valor. A primeira é
definida como sinbnimo de qualidade inata e universalmente reconhecivel, na
abordagem do tipo baseada no produto, qualidade € uma variavel precisa, mensuravel
e oriunda dos atributos do produto, na baseada no usuario, qualidade é uma variavel
subjetiva, pois produtos de melhor qualidade atendem melhor aos desejos, na

abordagem baseada na producéo, qualidade é uma variavel precisa e mensuravel,
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oriunda do grau de conformidade do planejado com o executado e a Ultima abordagem
€ mais dificil de se aplicar, pois traz dois conceitos distintos: o de exceléncia e valor.

2.2 Conceitos associados a falta de qualidade

No meio académico ndo se tem um consenso quanto as definicdes da falta de
qualidade, Bazzan (2019) traz as expressfes usadas na literatura para descrever a
falta de qualidade: “erro”, “falha”, “defeito”, “retrabalho”, “falta de conformidade” ou
“nao conformidade”, sendo “falha um evento que acontece quando o valor observado
excede o0s limites aceitaveis e defeito € o estado resultante de uma falha,
caracterizado por inabilidade em desempenhar uma funcdo requerida ”
(BAZZAN,2019).

Para Yazigi (2000), a definicdo de conformidade foi descrita como algo que esta
de acordo com os padrfes preestabelecidos em relacdo ao produto final.

O “nao cumprimento de um requisito” é definido pela norma IS©ISO 9000:2005
(ABNT,2005) pela expresséo nao conformidade, enquanto defeito pode ser definido

como “ 0 ndo cumprimento de um requisito relacionado a um uso pretendido ou
especificado (ABNT, 2005).

Fantinatti (2008) aborda em sua pesquisa a gestdo do conhecimento na
construcao civil, onde as empresas podem sustentar o conhecimento adquirido a partir
das nédo conformidades encontradas em um determinado momento e reutilizar em
uma situacao seguinte auxiliando na tarefa de eliminar erros e retrabalhos, porém
devido a falta de padronizacdo dos processos e armazenamento dos dados de forma
desorganizada, a transferéncia e reutilizacdo do conhecimento sdo realizadas, na
maioria dos casos, entre os individuos da empresa e tem o risco de que o0
conhecimento se perca quando as pessoas que 0s tém deixam a empresa.

A industria da construcéo civil possui algumas caracteristicas que as tornam
diferentes das demais, por exemplo: da falta de qualidade em seus processos,
dificultando a implementacdo das préaticas abordadas nas teorias de controle da
qualidade, pois o setor da construcdo possui méao-de-obra intensiva, com baixa
capacitacao tecnoldgica, sendo suscetivel as oscilagbes econdmicas. Também se
diferencia das demais industrias de processo em cadeia, na qual os operarios ficam
fixos e 0os produtos se movimentam, pois ha construcao a producéo é centralizada,
onde os operarios se movem e o produto € fixo, dificultando assim o controle dos

processos (DARDENGO, 2010).
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A implementacdo dos Sistemas de Gestdo da qualidade nas empresas da
construcao civil vem buscando tornar os processos mais padronizados e controlados,
evitando assim a frequente presenca de nédo conformidades e retrabalhos (PBQP-H,
1996). De acordo com Souza e Mekbekian (1995), ha entraves da parte técnica e
operacional, intrinsecos aos processos realizados, além de problemas
organizacionais e de comportamento, e entre as principais causas que dificultam o
sistema da gestdo da qualidade estdo: falta de engajamento da administracdo e
geréncias, dificuldade de planejamento e implantacdo, problemas na troca de
informagdes, condi¢des inadequadas de trabalho e entre outras.

Para Bernardes et al. (1998), as ndo-conformidades surgem em trés momentos
diferentes nas construcdes: durante a execucdo da obra, ap0s a obra finalizada e
antes de ser entregue ao cliente, e por ultimo apds a entrega ao cliente. O autor ainda
mostra que a maioria das ndo-conformidades pos-entrega surgem nos primeiros 12
meses de uso do edificio e muitos deles sdo problemas que se resolvem mais
rapidamente como no caso de instalacdes elétricas defeituosas, que possuem uma
alta ocorréncia nos primeiros meses apos a entrega da edificacdo e em muitos casos
a solucao se resume a simplesmente fixar cabos soltos em disjuntores ou quadros
elétricos.

Ainda para Bernardes et al. (1998) os custos gerados pelas ndo-conformidades
somados aos custos diretos da obra podem levar a valores muito expressivos, como
no caso 0s custos gerados pela assisténcia técnica das empresas, e 0 custo da
solucdo dos defeitos antes da entrega ao cliente € muito menor, levando em
consideracdo a locomocdo dos profissionais envolvidos, e improdutividade e
ociosidade da mao-de-obra.

Os problemas levantados por Souza e Mekbekian (1995) e Bernardes et al.
(1998) ainda perduram nos dias atuais, vide trabalho de Costa (2016) quando apontou
as dificuldades por empresas construtoras do Brasil quanto a implementacdo dos
Sistemas de Gestdo da qualidade, porém, as empresas que buscaram aderir ao
sistema diante da competividade do mercado conseguiram atingir suas metas.

Devido a todas essas dificuldades do controle da qualidade na construgéo civil,
nao foi encontrado s6 como resultantes os atrasos de prazos e situacbes de
retrabalho, mas também em muitos casos a falta de qualidade leva ao surgimento de

manifestagbes patologicas nas construcbes, que geram o desconforto e
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descontentamento do cliente e em até algumas situagdes pondo em risco a seguranga

daqueles que vao usar a edificacéo.

2.3 Manifesta¢cdes patoldgicas nas construcdes

Desde antes do surgimento dos conceitos de habitacdo e moradia, as
edificacdes vém se adaptando para atender as necessidades dos usuarios, e com 0
passar do tempo a humanidade desenvolveu suas técnicas construtivas, descobriu o
uso de novos materiais e aprimorou sua mao-de-obra, o que levou a criacdo de novas
estruturas, edificacbes mais resistentes e agradaveis. Dardengo (2010) citava que no
comeco da década de 2010, com o crescimento acelerado da industria da construcao
civil, onde a demanda por moradia e edificacbes residenciais teve um aumento
significativo, a preocupacéo pela agilidade do processo de execucao junto a entrega
do produto com qualidade também surgiu e com isso também surgiram novas
tecnologias construtivas com desempenho insatisfatorio, resultando em alguns casos,
na deterioracdo mais rapida da edificagéo.

A patologia das construcdes € o setor da engenharia que estuda as causas,
tipos e problemas relacionados ao surgimento de falhas e situacdes de desgaste das
estruturas, podendo definir a patologia das edificacdes de forma analoga as patologias
da ciéncia médica (CARMO, 2000).

O motivo que leva a deterioragcdo das edificacbes e surgimento das
manifestacfes patoldgicas séo varios, desde o desgaste natural da estrutura, até a
utilizacdo de materiais de baixa qualidade por questbes econbmicas, assim como
erros de projeto e até de execugdo, em muitos casos por falta de controle da
qualidade.

2.4 Assisténcia Técnica nas empresas de construcéao

Sao poucos os trabalhos e pesquisas brasileiras que abrangem o tema da
assisténcia técnica na construcao civil no Brasil, e um dos fatores que contribui para
essa dificuldade de trabalhos relacionados ao tema estd na forma como a
disponibilidade dos dados por conta de empresas da construcdo civil séo
disponibilizados, a exacerbagdo de solicitagcbes de assisténcia técnica pode gerar

desconforto quanto a visdo e imagem das empresas e ainda assim os trabalhos mais
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comuns sdo realizados em processos que ndo compreendem o poés-obra das
empresas construtoras (CRUZ, 2013).

O cdbdigo de Defesa do consumidor no artigo 12 (BRASIL,1990) e o Cddigo Civil
Brasileiro em seu artigo 618 (BRASIL, 2002) prevé a assisténcia técnica ao cliente
caracterizada ao p0s-obra, faz parte da conjuntura da construcao de qualquer produto
e é definida como a garantia do cliente a partir da existéncia de falhas em processos
e produtos ligados ao conjunto (ALVES, 2019). Portanto, € imprescindivel que as
empresas construtoras tenham um setor técnico de engenharia responsavel pela
geréncia e prestacao de servigos de pos-obra (SOUZA, 1997).

A busca da satisfacdo do cliente, os conceitos de qualidade e desempenho
muitas vezes negligenciados, hoje sdo o grande diferencial das empresas. Com o
mercado competitivo, o aprimoramento dos servigcos prestados e 0s sistemas de
producdo empregados constituem o desafio principal das empresas, visando a um
equilibrio no que se refere ao custo de producdo, satisfacdo do cliente e
desempenho/qualidade (CRUZ, 2013).

De acordo com Resende et al. (2002), a assisténcia técnica € composta por
diversas fases, que incluem a entrega da unidade ao cliente, a solicitacdo de
assisténcia técnica, a analise da solicitacdo, 0 agendamento a realizacdo do servico,
o levantamento dos custos gerados pelo servi¢co, as acfes que podem prevenir 0
problema, e por fim a consulta da satisfacdo do cliente perante os servicos prestados
pela empresa.

Para Severo (2017), a assisténcia técnica pode ser considerada como um todo:
desde o recebimento da reclamacéo do cliente até a pesquisa de satisfagcdo com o
cliente e a retroalimentacao dos servicos prestados pela assisténcia técnica. Ainda de
acordo com a autora, que realizou uma analise quantitativa da assisténcia técnica de
28 empreendimentos, pode—se destacar algumas propostas de melhorias para o
trabalho de pés-obra: registrar de forma mais eficaz as causas das solicitacdes
recebidas, mensurar o impacto das reclamacgbes e da qualidade do atendimento
prestado, e procurar aumentar os critérios para analisar os impactos dos diversos tipos
de solicitacOes de assisténcia técnica de acordo com a seguranca, custo e satisfacao.

Alem de realizar o recebimento das solicitagcbes de assisténcia técnica, as
empresas devem realizar um servigo eficiente no tratamento dessas solicitagcoes

buscando atender a satisfacéo de seus clientes de forma positiva, ndo apenas na
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agilidade do atendimento, mas também na correta afericdo do problema encontrada e
na resolucao do mesmo de forma eficaz. Por isso, se d4 a necessidade de uma visita
técnica para poder fazer a correta avaliacdo do problema por um profissional da area
(SEVERO, 2017).

O término do reparo deve ser realizado de maneira eficaz, uma vez que é muito
mais importante do que o inicio do servi¢co na assisténcia técnica, pois alguns autores
afirmam que o final é que permanece na lembranca do cliente, dado que as pessoas
prezam pela melhoria e sendo assim, os servi¢os de reparo devem ser feitos em uma
Unica vez, pois as experiéncias negativas parecem durarem mais quando dividida em
segmentos (CHASE et al, 2001). Ainda € importante que 0s responsaveis da equipe
de assisténcia técnica e atendimento ao cliente, reafirmem aos usuarios das
habitacdes a importancia da realizacao de manutencdes preventivas e sobre a correta
utilizac@o do imovel e seus itens.

Para Resende et al. (2002) a assisténcia técnica serve como contribuicéo para
0 aumento da qualidade nas construcdes desde que se identifique e determine o custo
e a frequéncia das manifestacdes patologicas durantes as fases de uso e operacao
da edificacdo, e assim torna-se necessério, uma analise global do problema que deve
envolver os participantes das areas técnicas e administrativas da empresa com base
no banco de dados elaborado pela equipe de assisténcia técnica. Ainda de acordo
com o autor, apos se identificar os problemas realiza-se a determinagcdo das suas
caracteristicas. Para essa etapa deve-se levar em consideracao trés fatores:

e A localizacdo: Se a manifestacdo patolégica ocorre em quase todas as

edificacdes, ou se ocorre em alguns locais especificos da edificacao.

e Otipo: A patologia se deu por alguma mudanca no método de execucao ou por

uso de novo material.

e O sintoma: Se a patologia aparece de diferentes formas.

Feito isso, deve-se desenvolver o diagrama de causas e efeitos e assim
eliminando-se as causas menos provaveis consegue-se chegar na causa principal do
problema. E por fim, pode ser realizada a acéo para solu¢éo do problema (RESENDE
et al., 2002).

Fica evidente a importancia da assisténcia técnica como fase de retroalimentacéo
de dados no setor da construcdo civil como forma de aumento da eficiéncia dos

processos, melhoria da qualidade das construgdes, diminuigao de custos e retrabalho
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e ainda assim atendimento a satisfacdo dos clientes, que produz consequéncia
positivas, imediatas e a longo prazo, que sdo fundamentais para o sucesso de
qualquer empresa. A assisténcia técnica na construcao civil também deve julgar como
determinante a agilidade e eficiéncia dos seus processos e servi¢os, pois decorre
diretamente da seguranca e risco a vida de pessoas caso 0 problema n&o seja
observado e corrigido a tempo (CHASE et al, 2001).

2.5 Procedimentos

Define-se procedimento como “método ou processo, maneira por meio alguma
coisa € feita, acdo ou efeito de proceder” (DICIO, 2015). Praticamente se torna
ineficiente ou mais trabalhoso qualquer trabalho repetitivo ou que seja feito
periodicamente sem o auxilio de um procedimento, em equipes de trabalho ou grupos
de areas técnicas de empresas, é de fundamental importancia o uso de procedimento
para poder realizar o trabalho de forma padronizada e de acordo com a agao esperada
(DICIO, 2015).

Em uma conjuntura onde se procura uma melhor qualificacdo profissional e
padronizacao dos processos, € importante a elaboracdo e adoc¢éo pelas empresas da
construcéo civil, procedimentos que abrangem as praticas necessarias e de acordo
com as normas técnicas vigentes. Esses procedimentos se tornam ferramentas que
acabam diminuindo a variabilidade na qualidade das edificacGes, na qualificacdo da
mao de obra, principalmente quando acontece a entrada de novos membros na equipe
da empresa, ainda em fase de aprendizagem dos processos indicados pela empresa
(SANTOS, 2015).

Ainda no trabalho elaborado por Santos (2015), foram observados
procedimentos em um segmento de empresas diversificadas onde conclui-se pelo uso
de um padréo de procedimentos de execucdo caracterizados pelos seguintes
aspectos:

¢ |dentificacdo do servico;

e Objetivo — Motivo da aplicagdo do documento;

¢ Responsabilidades — Quem sera o responsavel por executar 0s servicos;

e Documentos de referéncia — Documentos necessarios na execugao do servico;

¢ Fluxograma do processo — Representa graficamente o procedimento;
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e Ferramentas, equipamentos e materiais — Recursos necessarios para a

execucao do servico;

e Condic¢bes para inicio dos servicos — Condi¢des basicas para iniciar o servico;

e Meétodo executivo — Serve de manual e referéncia para executar o servico.

E ainda assim, para a implantagcdo da Gestdo da Qualidade nas empresas e
adocdo da norma NBR ISO 9000, consiste em realizar quatro condigbes
fundamentais, de acordo com Costa (2001), sendo elas: o dominio da tecnologia
necessaria para execucdo do servico, descrever o que fazer através de
procedimentos, executar em conformidade com os procedimentos e fazer o uso de
registros para mostrar a capacidade de execucao dos itens precedentes.

Com base em pesquisa realizada por Reis (1998), nota-se que era deficiente a
conducdao das atividades produtivas nas empresas construtoras buscando a eficiéncia
dos processos, porém esse cendrio vem sendo modificado nos ultimos anos, dado
que um grande numero de empresas do setor tem adotado procedimentos para
execucdo e controle dos servicos considerando a implementacdo de sistemas de
gestdo da qualidade.

Visto que € crescente a adocao de procedimentos buscando a implementacéao do
sistema de gestdo da qualidade, ainda assim, é importante relacionar a adocao
desses procedimentos ndo apenas aos processos de execucao das construcdes, mas
também a implementacdo de procedimentos que auxiliem 0s servicos a serem
realizados no pés-obra. A utilizacdo adequada de um procedimento na gestdo da
assisténcia técnica garante que o servico seja realizado de maneira eficiente e assim
consolidando uma positiva satisfacdo dos clientes perante os servicos realizados,
mostrando assim uma imagem de responsabilidade e dominio técnico das

manutencgdes e servicos de reparos prestados (SANTOS, 2015).
2.6 Andlise de Riscos: Gravidade, urgéncia e tendéncia das manutencdes.

A metodologia GUT — Gravidade, Urgéncia e tendéncia, foi criada por Kepner
Tregoe em 1977, com o titulo de “Analise de Problema e Tomada de decisao”, este
mecanismo pode ser utilizado para administrar os riscos e € um método que considera
a gravidade (possiveis riscos e prejuizos aos usuarios), urgéncia (associado ao prazo
para intervencdo em relacdo a manifestacdo patologica) e tendéncia (verifica se a

situacao tende a continuagédo ou a estabilizar em um determinado tempo). Para a
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definicdo por esse tipo de metodologia, 0 sistema é composto por pesos que
classificam cada item, com a finalidade de propor indices de criticidade com relacédo
aos problemas encontrados, sendo na presente pesquisa, as patologias recebidas
pelas solicitacfes de assisténcia técnica (VERZOLA et al, 2014)

O principal beneficio na utilizacdo da metodologia GUT com objetivo de fazer a
gestdo de determinados segmentos estd na possibilidade de uma analise quantitativa
dos problemas a serem estudados, facilitando assim a priorizacdo das acles

corretivas ou solugdes para os problemas (PERIARD, 2011).

Tabela 1: Valores para pontuagédo do método GUT.

Nota Gravidade Urgencia Tendéncia
5 Extremamente Precisa de agdo imediata Ira piorar rapidamente
grave
4 Muito grave E urgente Ira piorar em pouco tempo
3 Grave O mais rapido possivel Ira piorar
2 Pouco grave Pouco urgente Ira piorar a longo prazo
1 Sem gravidade Pode esperar Nio ira nmdar

Fonte: Periard, (2011).

Para Periard (2011) e Daychoum (2012) a matriz GUT foi utilizada definindo um
valor para cada parametro — gravidade, urgéncia e tendéncia, variando de 1 a 5, onde
1 indica uma manifestacdo patologica sem gravidade e 5 extremamente grave, 0
resultado do método é obtido por meio do produto desses valores, e a partir dos
valores gerados pode ser definido a priorizacdo de acordo com os intervalos dos
produtos desses valores.

No trabalho realizado por Oliveira et al. (2017), a metodologia GUT foi utilizada
para priorizar as manifestacdes patologicas em sistemas prediais hidraulicos e
sanitarios, e os resultados da aplicacdo do método ajudaram a identificar as patologias
que representam riscos mais graves a salde e seguranca dos moradores, sendo eles
casos como de refluxo de esgoto da fossa e vazamento na pia.

A metodologia GUT também foi utilizada com o objetivo de gerar inovacdo em
uma microempresa de assisténcia técnica nos estudos de Oliveira et al. (2017), onde
observou-se que a empresa apresentava falhas que precisavam de acao urgente ou
piorariam rapidamente se a situagcdo permanecesse como a encontrada, e a matriz
GUT foi usada para definir quais os problemas seriam priorizados, gerando a solugao
dos problemas através da adocdo de uma politica de logistica reversa na qual a

armazenagem do produto se dara no seu lugar de origem (OLIVEIRA et al., 2017).
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3. Método de Pesquisa
3.1 Estrutura do Estudo

O método de pesquisa adotado para o desenvolvimento do trabalho foi o estudo
de caso; este método foi escolhido pois o autor do presente trabalho estagiava na
empresa foco do estudo, o que possibilitou o desenvolvimento do procedimento ora
proposto, com base nos dados disponibilizados pela empresa. Inicialmente, procurou-
se o0 entendimento do contexto e das abordagens atuais dos integrantes envolvidos
com relacdo a assisténcia técnica, e buscando atender o objetivo proposto, procurou-
se elaborar o método para definicdo do grau de prioridade de risco das solicitagdes
de assisténcia técnica, bem como o procedimento para gestdo das atividades desse
setor, porém, ainda que possa haver no objeto do estudo, uma proposta de mudanca
organizacional, esta devera ser feita a partir da empresa e ndo do pesquisador que
atuou como observador isento.

Apesar de haver divergéncias sobre a definicdo do estudo de caso, a
metodologia foi adotada no presente trabalho, pois apesar de haver uma proposta de
alteragbes no sistema organizacional, ndo houve intervencao direta por parte do
pesquisador no processo, e de acordo com Collis e Hussey (2005) o objetivo da
metodologia de pesquisa-acdo é desenvolver mudancas em alguma organizacao,
enquanto que o estudo de caso pode ser dito como uma “pesquisa descritiva
exploratoria, usada em areas nas quais ha poucas teorias ou um conjunto deficiente
de conhecimento” (COLLIS; HUSSEY, 2005).

A presente metodologia péde ser abordada seguindo o principio do ciclo basico
do estudo de caso, iniciando pela observacédo da abordagem atual da assisténcia
técnica da empresa, entrevistas com os integrantes da equipe de pds-obra, pesquisa
e estudos dos documentos da empresa relacionados ao foco de estudo, analise e
anotacdes das inciativas a partir do banco de dados da assisténcia técnica, e por fim
a conclusao por meio das proposta de melhorias e desenvolvimento do procedimento
para gestdo da assisténcia técnica da empresa em estudo. Na figura 2 é possivel
observar o fluxograma que indica a estrutura do trabalho a ser seguida, bem como as

etapas do desenvolvimento da pesquisa.
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Figura 2 — Fluxograma da estrutura do trabalho.
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3.1.1 Coleta de dados

A primeira etapa do trabalho, foi a coleta de dados. Nessa etapa foram
coletados os dados das solicitacdes de assisténcia técnica de dois empreendimentos
imobiliarios de uma construtora e incorporadora de Santa Catarina, esses dados foram
arquivados por meio de planilha eletrénica para facilitar a organizagao.

O empreendimento A, localizado no municipio de Palhoca e conta com 160
unidades e o empreendimento B, com 144 unidades localizado no municipio de Séao
José. Tais empreendimentos foram entregues nos anos de 2019 e 2020.

A empresa construtora dos empreendimentos possui um banco de dados sobre
as solicitacdes de reparo e manutencdo ap0s as entregas dos empreendimentos,
sendo que o periodo de dados analisado foi de setembro de 2020 a setembro de 2021,
incluindo informacdes como o tipo da patologia encontrada, o tempo de resposta ao
cliente e também o tempo para realizacéo e concluséo do servico.

Ainda nessa etapa foram recolhidas informagbes sobre a gestdo dessa
assisténcia técnica, os procedimentos atuais da empresa e como se da o processo
até a conclusdo da manutencéo e validacéo pelo cliente. Essa coleta de dados foi feita
por meio de uma pesquisa documental e entrevistas pela equipe da assisténcia
técnica da empresa.

3.1.2 Anédlise dos dados

Partindo da coleta dos dados levantados procurou-se analisar o processo de
recebimento dos pedidos de manutencédo pelos clientes, tempo de resposta para
avaliacdo do problema apresentado e execucdo da manutencdo necessaria. Também
buscou-se avaliar a forma com que as solicitacbes foram priorizadas para o
atendimento, o tipo de critério escolhido e as tendéncias dessas manutencdes. Essa
analise foi realizada com base nos referenciais tedricos obtidos para o estudo sobre
0s problemas encontrados nas assisténcias técnicas de empresas da construcao civil
e sobre as analises de Riscos das manutencoes.

Também na etapa da analise dos dados, foi possivel determinar o impacto
financeiro das manutengbes pds obra para a empresa, e também classificar as
solicitacdes de assisténcias técnica de acordo com o tipo de manifestacao patoldgica,
as possiveis causas e frequéncia dessas manutencdes. A partir do conhecimento

detalhado desses dados foi possivel encontrar as necessidades da empresa, de modo
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a desenvolver o método para definicho do grau de risco das manutencbes e
procedimento para gestdo da assisténcia técnica.

3.1.3 Desenvolvimento do Método

Nessa etapa foi construido o método para definicdo do grau de risco das
manutencdes recebidas pela empresa, esse grau de risco foi importante para definir
a prioridade das respostas aos clientes e inicio da execucéo dos reparos. Também no
desenvolvimento do método foi adotado os dados das entrevistas com o0s
colaboradores da empresa e as pesquisas documentais do processo atual das
manutencdes realizadas para poder entender as reais necessidades da equipe e 0s
pontos que dificultam para uma gestdo eficiente da assisténcia técnica e tratamento
adequado dos pedidos de manutenc¢des das unidades entregues.

Buscando facilitar o manuseio e a praticidade de implantacdo na empresa,
optou-se por desenvolver uma planilha por meio do Microsoft Excel, proporcionando
assim uma ferramenta de maior conhecimento de todos envolvidos no processo. O
objetivo de criar a planilha buscou, além de poder definir o grau de prioridade risco
para as solicitacdes, organizar as solicitagdes de uma forma mais compacta e visivel,
diferentemente do site do portal do cliente, onde é necessario abrir cada solicitacédo
para poder visualizar suas informacdes. O uso da planilha também permite separar os
dados de acordo com o empreendimento, utilizando uma planilha para cada
empreendimento, ou se necessario, utiliza-se uma planilha com uma aba para cada
empreendimento da empresa, facilitando assim a visualizacédo geral dos dados.

O grau de risco foi definido por meio do sistema GUT: Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia, onde cada principio apresenta um coeficiente que indica o pedido de
manutencdo com o maior risco, de acordo com a gravidade e urgéncia do problema.
A partir da definicdo do grau de risco, pode ser elaborado o procedimento para gestédo
e organizacao da assisténcia técnica, que indica as instrucfes por parte da equipe da
empresa desde o recebimento do pedido de manutencédo até a conclusao e validacao

do reparo da patologia tratada.

32



3.2 Descricado da empresa

A empresa ao qual foi objeto do estudo estd sediada em Florianopolis, em
Santa Catarina e possui mais de 35 anos de atuagdo, sendo que tem origem
portuguesa e iniciou suas atividades no Brasil no ano de 2010. A empresa,
denominada no estudo como empresa X, € uma construtora e incorporadora de
imoveis do segmento de médio padréo, incluindo empreendimentos habitacionais
pertencentes ao programa habitacional do Governo Federal, Casa Verde e Amarela,
antes denominado Programa Minha Casa Minha Vida, vide caracterizacdo da
empresa no Quadro 1.

Ainda em construcdo, a empresa possui obras nas cidades de Biguacu,
Palhoca e Blumenau, e em fase de pré-lancamento, possui mais projetos na Grande

Floriandpolis e também em Blumenau.

Quadro 1 — Empreendimentos entregues pela empresa estudada.

Periodo Local Ndmero de unidades
2015 - 2016 Blumenau — SC 36
2018 Blumenau — SC 20
2018 - 2019 Blumenau — SC 144
2019 - 2020 Séo José — SC 144
2020 Palhoca — SC 320
2021 Blumenau — SC 84

Fonte: Empresa X, (2022).

Os empreendimentos que sao objetos do estudo, serdo denominados
empreendimentos A e B, vide caracterizacdo dos empreendimentos no Quadro 2, o
primeiro deles esta localizado no municipio de Palho¢ca, em Santa Catarina, teve o
inicio da construcdo em 2017 e é dividido em trés médulos, sendo os modulos 1 e 2
com 160 unidades cada, entregues em 2020 e 2021, respectivamente, e 0 modulo 3
com 80 unidades e entrega prevista para dezembro de 2022. O moddulo 1 do
empreendimento A que sera utilizado no presente trabalho, foi entregue em setembro
de 2020, e conta com duas torres de 8 pavimentos e 80 apartamentos cada, sendo
construido em alvenaria estrutural, o empreendimento possui area de lazer com
piscina, salbes de festa, playground e quadra poliesportiva. Os apartamentos desse
empreendimento sdo de médio padrdo e possuem dois quartos, sala, cozinha, area

de servico, banheiro e sacada.
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Quadro 2 — Caracterizacdo dos empreendimentos estudados.

Empreendimento A

Empreendimento B

Tipo de edificagéo

Residencial

Residencial

Local

Palhogca — SC

Sao José — SC

Ndmero de unidades

Médulo 1 -160 unidades
Médulo 2 -160 unidades
Maédulo 3 — 80 unidades

Moédulo 1 -72 unidades
Moddulo 2 -72 unidades

Data de inicio da obra 2017 2016
Data de término 2021 2020
Area construida 27.000 m2 15.000 m2
Padréo Médio Médio / Alto

Fonte: Empresa X, (2022).
Na figura 3 é possivel observar a implantacdo do empreendimento A, com
destaque para os moédulos de construcdo, sendo o modulo 01, o objeto de estudo

desse trabalho.

Figura 3: Implantacdo do Empreendimento A.

Fonte: Empresa X, (2022).

E possivel identificar na figura 3 os trés médulos do empreendimento A, sendo
0 modulo 1, os blocos 05 e 04, o modulo 2, os blocos 03 e 01 e 0 médulo 3, o bloco
02. Ainda a partir da figura 3 é possivel observar a proximidade com que o
empreendimento possui em relacdo ao mar. Na figura 4 ha uma representacdo da
fachada das torres do mesmo empreendimento.
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Figura 4: Representagéo da Fachada do Empreendimento A.

Fonte: Empresa X, (2022).

Ja o empreendimento B esté situado no municipio de S&o José, Santa Catarina,
teve o inicio da construcdo em 2016, e foi divido em 2 moédulos que totalizam 144
apartamentos, que foram entregues no ano de 2019 e 2021. O empreendimento conta
com 6 torres de 24 unidades cada, apartamentos de 1, 2 e 3 dormitdrios e uma ampla
area de lazer com espaco cultural, pracas de leitura, Piscinas adulto e infantil, sal6es
de festas, espaco pizza com forno e espaco fitness. Na figura 5 € apresentada a
representacdo da implantagdo do empreendimento e na figura 6 € possivel observar
a imagem da fachada.

Figura 5: Implantacdo do Empreendimento B.

Fonte: Empresa X, (2022).
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Figura 6: Imagem da fachada do Empreendimento B.

Fonte: Empresa X, (2022).

7

A partir do conhecimento dos empreendimentos analisados € possivel
compreender melhor algumas caracteristicas construtivas, e possiveis agentes
degradadores que facilitam o surgimento de manifestacées patolégicas, como por
exemplo, o ambiente maritimo em que se encontra o Empreendimento A, e assim,
facilitando o entendimento das solicitacfes de assisténcia técnica recebidas para cada

empreendimento.
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4. Apresentacdao e Analise dos Resultados

No presente capitulo serdo apresentados os dados obtidos a partir da pesquisa
proposta. Iniciando pela apresentacdo do procedimento interno e dados da atual
gestdo da assisténcia técnica da empresa, e entre os dados levantados estdo a
classificacdo das solicitacbes de assisténcia técnica quanto ao tipo de manifestacao
patologica, quanto ao status da execucgdo do servico e por fim os resultados das
andlises das provaveis origens das manifestacdes patologicas estudadas em ambos
os empreendimentos. Por fim, seré apresentado a implementacédo do método GUT na
analise dos dados obtidos, a proposta de planilha eletronica para utilizacdo do método
e um novo procedimento para auxiliar a padronizar as acoes a partir do recebimento

das solicitacdes de assisténcia técnica.

4.1 Caraterizacdo da Assisténcia técnica da empresa

Para a etapa da caracterizacdo do trabalho da equipe de p6s-obra da empresa
em estudo, foi utilizado recursos como observacao in loco no dia a dia da rotina da
empresa, entrevistas com funcionarios da empresa e levantamento de arquivos da
empresa que sao utilizados para auxiliar na gestdo das solicitagbes de assisténcia
técnica. A figura 7 ilustra o corpo organizacional da empresa por meio de um

organograma.

Figura 7: Organograma da organizacdo da empresa.

DIRETORIA

Administrativo / Financeiro

Engenharia Marketing Comercial

I
I | |

Assisténcia
Técnica

‘ Obras Suprimentos

Fonte: Empresa X, (2022).

A empresa possui como setores principais o setor comercial, marketing,
financeiro e engenharia. O setor de engenharia é composto pela area de obras,
responsavel pelo processo executivo dos empreendimentos, o setor de suprimentos,
responsavel pelo abastecimento de materiais e fornecedores da empresa e o setor de

37



assisténcia técnica, que é responséavel pela gestao dos servigos de pds-obra, ou seja,
apos a entrega do empreendimento pelo setor de obras.

O cliente recebe o0 manual do proprietario no momento da entrega das chaves,
que traz informagBes importantes que devem ser de conhecimento do usuario, como
as caracteristicas, marca e especificagdes dos materiais utilizados na construcéo, e
também as informacdes da garantia do apartamento, que possuem tempos diferentes
para cada tipo de item ou equipamento presente na habitacdo, conforme pode ser
observado no recorte do manual do proprietario na figura 8. O prazo de garantia
comeca a valer a partir da data do Auto de conclusédo do imovel (Habite-se) e alguns
itens devem ser observados durante a vistoria de entrega do apartamento, que
acontece antes da entrega das chaves do imével, e caso algum item esteja danificado
apos a entrega, essa solicitacdo é considerada improcedente. Outros prazos de
garantia estdo de acordo com o prazo de garantia de cada fornecedor, se comprovado
que o problema se deu por ma qualidade do material ou equipamento.

Figura 8: Imagem de recorte dos prazos de garantia do Manual do Proprietario.

DESCRICAQ PRAZOS
SISTEMAS DE AUTOMACAQ
TELEFONIA, TELEVISAO E INFORMATICA
Desempenho do equipamento FABRICANTE
Problemas com a instalagdo 1 ANO

INSTALAGOES ELETRICAS - TOMADAS, INTERRUPTORES E DISJUNTORES

MATERIAL
Espelhos danificados ou mal colocados NA ENTREGA
Desempenho do material e isolamento témico FABRICANTE
SERVICOS
Problemas com a instalagdo 1 ANO

INSTALACOES ELETRICAS - FIOS, CABOS E TUBULACAO
MATERIAL

Desempenho do material e isolamento térmico FABRICANTE

SERVICOS

Problemas com a instalagdo 1 ANO

INSTALACOES HIDRAULICAS — COLUNAS DE AGUA FRIA E QUENTE E TUBOS DE

QUEDA DEESGOTO

MATERIAL

Desempenho do material FABRICANTE

SERVICOS

Danos causados devido a movimentagdo ou acomodag3o da
estrutura

5 ANOS

Fonte: Empresa X, (2022).
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A empresa também dispde de um procedimento, denominado procedimento PR
05/02, que apresenta as diretrizes basicas para o tratamento das solicitacbes de
clientes referentes a assisténcia técnica dos produtos entregues. Esse procedimento
traz os documentos complementares para a realizacdo das atividades da assisténcia
técnica, esses documentos séo:

¢ MQ — Manual da Qualidade;

e RG 05 - Solicitagdes de Assisténcia Técnica;

e RG 01 - Listra Mestra de Registros;

O manual da qualidade dispdes dos critérios de aceitacdo e bom desempenho dos
servigcos e produtos entregues pela empresa, que devem ser observados para poder
realizar uma boa avaliacdo dos problemas recebidos apds a entrega do imoével. O RG
05 é um documento de registro de todas as informacdes das solicitacdes recebidas,
bem como a data de abertura, tipo da patologia, empreendimento e dados do cliente,
figura 9, e o RG 01 também é um documento de registro de todos os outros
documentos do mesmo tipo utilizados na empresa, com o objetivo de arquivar todos
0s registros da empresa, marcando as possiveis revisfes e alteracbes em cada um

desses documentos arquivado.
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Figura 9: RG 05 — Solicitagdes de Assisténcia Técnica.

REGISTRO RG 0501
Data: 1110209
Sclicitacio de assisiéncia técnica Pagna: 1
Nomero de Chamado: 720 Data da abertura: 15102020
Data 2 Ade 19102020 Horario: At 0B0E
Proprietaro: . —
| Contato para agendamento:, . .. .. --..
Emprogndimento: [

Realizado Data: IO
Osts Dancrioho da sgio
Passimo Bom Data da Assinatura
Obs.:
Fechamanto em: __ /  ( Rosponsdvel:

Fonte: Empresa X, (2022).

O procedimento PR 05/02 descreve as atividades a serem realizadas desde o
recebimento da solicitacdo da assisténcia técnica até a conclusao do servico realizado

e a avaliacdo do cliente. Esse processo, se da da seguinte forma:

1. As solicitacdes de assisténcia técnica sdo geradas no site através do acesso
do cliente;

2. O sistema ir4 gerar uma Solicitacdo de Assisténcia Técnica (RG 05), que
contera n° de identificacdo, data e horario, nome do Proprietario, telefone e e-
mail para agendamento de visita de verificacdo, nome do condominio, bloco e
n® do apartamento; A solicitagdo também é incluida em uma planilha de
controle, elabora de forma manual;
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3. As solicitagBes séo recebidas pelo responsével pelo setor, onde este analisa
se 0 produto esta na garantia. Se ndo estiver o cliente € informado e a
solicitacdo € encerrada. O registro devera constar no formulario. Se o produto
estiver na garantia, a descricdo do problema ou fato gerador € analisado pelo
responsavel, que verifica se o fato é procedente ou ndo. O prazo de garantia é
estabelecido de acordo com orientagOes dos fornecedores dos materiais e de
acordo com as normas técnicas adequadas de acordo com o item.

4. Se o fato ndo for procedente, ou seja, ndo estiver na garantia ou nao
compreender um item entregue pela empresa, o cliente é informado e a
solicitacdo € encerrada. O registro devera constar no formulario.

5. Se o fato for procedente, o cliente é contatado (via telefone ou e-mail) e é feito
agendamento para vistoria. Havera até 3 tentativas de agendamento e visita.
N&o ocorrendo, a solicitacdo € arquivada, sendo o fato registrado no formulario.

6. Na vistoria o técnico verifica se o problema é procedente ou ndo. Se o fato ndo
for procedente o cliente € informado e a solicitacdo € encerrada. O registro
devera constar no formulério. Se o fato for procedente, o cliente € informado,
sdo agendados 0s servigos e 0 servigo é executado.

7. O atendimento devera ter obrigatoriamente a presenca do cliente. S6 serédo
permitidos atendimentos sem a presenca do cliente quando o imovel estiver
vazio (sem ocupacao).

8. Ao final dos servicos o responsavel recolhe a assinatura de aceite do cliente,

solicita a pesquisa de satisfacéo e encerra a solicitagcéo.

©

A planilha de status das solicitacdes € atualizada e a solicitacao arquivada.

O procedimento € resumido a partir de um fluxo de processo, que descreve as

atividades acima de forma sistematica, figura 10.
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Figura 10: Fluxo das atividades da Assisténcia Técnica.

FLUXO DE ASSISTENCIA TECNICA DO PRODUTO ENTREGUE

<
<DE - ™ Cliente gera
P [ INlco . eTEEer
e J solicitagdo no site
=
w
A 4 "/\\ //'A\\\
Recebimento da 4 "\7eriﬁca se est\g\ //; \\\ Contata cliente e Vistoria e
Py 1 p >—SIM—<_ E procedente? ————p S —> S
solicitagdo _nagarantia -~ / agenda visita Diagndstico
\\\\ . // \\\‘\ /’/,,/
Y l
NAO v
S Informar cliente < NAO E procedente? \
\\‘\. ,"/l
] . 1
| / i \
{ Arquiva \ Encerra SIM
g "-\ solicitagio  / Solicitagido Recolhe A 4 A4
=) B Atualiza status na assinatura do Responsavel
"I"_" planilha de < clienteefaz |« Executa Servigos €——— Agenda Servigos atualiza planilha
2] controle pesquisa de de controle
& satisfagdo
<C
Y
Indicador de Planilha de
Assisténcia €——  controle é
técnica é gerado monitorada

Fonte: Empresa X, (2022).




A partir do acompanhamento da rotina de trabalho da equipe de assisténcia
técnica da empresa, observou-se a falta da aplicacdo do procedimento, bem como a
desatualizacdo do mesmo, visto que a partir de janeiro de 2020 passou-se a utilizar
uma nova ferramenta para auxiliar na gestao das solicitacdes e contato com o cliente,
um novo site de portal do cliente, conforme apresentado na figura 11. Com a nova
pagina ficou mais facil a abertura de solicitagbes por parte dos clientes, podendo
anexar midias e podendo fazer a comunicacéo cliente-empresa por meio do proprio
site. Visto que a nova ferramenta possibilitou o arquivo dos dados, dispensou-se 0 uso

dos registros e planilhas anteriormente utilizados.
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Figura 11: Imagem da aba da Assisténcia técnica do site do Portal do Cliente da empresa.

CONSTRUTOR DE VENDAS - GESTOR - v7.12,18 IGOR HILLESHEIM SILVA DA ROSA (ENGENHARIA) SAIR (%

# L & 2

iNlc10 CADASTROS v COMERCIAL ~ RELACIONAMENTO v RELATORIOS
. -~ -
& ASSISTENCIAS TECNICAS retacko oe assisrencias recuics Q0 qundeses ncontar
Inicio Relacionamento / Assisténcias técnicas Horirio do servid D6/10/2 h29

= $ Gestdo de Assisténcias I And to das Assisténci IF Distribuigio das Assisténcias

Inf des E radas: 148
Pigina 1 de 3 pigina(s. 148 96 0 578

ATIVAS NOVAS EM ANDAMENTO TODAS
T FILTRAR E | ORDENAR LISTAGEM
DADOS DA - n
DADOS DO CLIENTE DADOS DA UNIDADE DADOS GERAIS SITUACAO OPCOES
ASSISTENCIA
Condominio Irens
c 24690937000158 - Infitragdc / Impermeabilizagio NOVA ASSISTENCIA ® @0 FICHA
-adm@outlook.com Area comum - patic - diversos Protocolo: 2110051847
#597
Data Cadastro! ”
Sic Condominio Itens
05/10/2021 as
s = c 34690937000158 Infiltracdo / Impermeabilizacdo NOVA ASSISTENCIA ® a0 FICHA
13h46
adm@outiook.com Saldo de Festas - diversos Protocolo: 2110051846

SLA venc: No

Fonte: Empresa X, (2022).

44



A partir de entrevista com a equipe da empresa, também foi questionado quanto

ao uso do procedimento de acordo com o fluxo do processo descrito: um participante

respondeu que nao tinha conhecimento do procedimento, o segundo participante

respondeu que utilizava o procedimento, porém em casos de urgéncia ndo seguia o

procedimento padrdo, e outro participante respondeu que o procedimento ndo é

utilizado, pois os atendimentos séo realizados muitas vezes de acordo com o teor de

“irritacdo” do cliente e foge do procedimento recomendado. Também foi questionado

para a equipe quanto as dificuldades encontradas na assisténcia técnica da empresa,

quais as possibilidades de melhoria na area e se ha conhecimento do método GUT

para classificar e resolver problemas, conforme pode ser observado no Quadro 3.

Quadro 3: Entrevista com equipe de assisténcia técnica.

Pergunta 1: Quais os principais desafios no tratamento das solicitacdes de clientes na assisténcia

técnica?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Mao de obra terceirizada e
comprometida.

Mao de

entendimento do cliente que

obra qualificada,

muitas vezes nos aciona sem
conseguir detalhar o problema,
e tratamento dos problemas
com o cliente habitando a

unidade.

Agendamento de horérios, ou
seja, disponibilidade do cliente;
Disponibilidade de méo de
obra; Qualificagdo de méo de
obra; demanda de servicos

(assisténcias simultaneas).

Pergunta 2: Sobre o PR 05/02, Procedimento que estabelece as diretrizes basicas da assisténcia

técnica da empresa, voceé realiza o fluxo do processo de acordo com o descrito no procedimento?

Justifique.

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Os
atendimentos sdo feitos pelo

N&o é realizado.
teor de irritacdo muitas das
vezes dos clientes. Foge muito

do procedimento "padrao”.

Sim, seguimos 0 processo.
Unica excecdo se da em casos
de urgéncia, onde podemos
atender sem a abertura de

chamado anterior.

Nao tenho certeza, nao tenho
conhecimento sobre este PR.

Pergunta 3: Vocé acredita que ha oportunidade de melhorias na gestdo e tratamento das

solicitacdes de assisténcia técnica recebida pelos clientes? Se sim, quais?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Sim, com certeza. Agilidade no
retorno, meio de comunicacao,
mao de obra comprometida e

de qualidade.

Sim, hoje estamos em processo

de organizagdo do setor.

Importante a criagdo de

agendas que auxiliem na

Sim. Acredito que a tecnologia
€ o principal aliado nesse caso
de gestdo. Existem muitos

softwares que auxiliam e
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logistica de atendimentos.
Concentracdo de demandas
semelhantes para maximizacéo
da méo de obra, e equipe para

acompanhamento dos servicos

facilitam a gestéo e tratamento
de pbs-obra, seja para cada vez
mais especificar corretamente o
problema encontrado, para

agendamentos, para registro,

em execucao. conferéncia, etc. Mas néo
adianta ter as ferramentas e

ndo saber/quiser aplica-las.

Pergunta 4: A matriz GUT é uma ferramenta que ajuda na priorizacdo das resolucdes de
problemas. Essa matriz serve para classificar cada problema que os gestores julgam pertinente
por meio de 3 critérios: gravidade, urgéncia e tendéncia. Vocé acredita que a metodologia GUT

traria beneficios aos ser adotada no tratamento das solicitacdes de assisténcia técnica?

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Sim Sim Sim
Fonte: Autor, (2022).

A partir das respostas apresentadas no Quadro 3 com a equipe de assisténcia
técnica da empresa, alguns apontamentos podem ser levantados: Na resposta da
pergunta 1 todos os entrevistados mencionam a méo de obra desqualificada como um
dos desafios ao lidar com a assisténcia técnica, tanto a méao de obra ineficiente para
a execucao do empreendimento como a mée de obra para servicos de assisténcia
técnica, pois resultam no ndo aceite do servico pelo cliente e em retrabalhos futuros.
Ainda na pergunta 1, o entrevistado 2 aponta que falta entendimento do cliente quanto
ao detalhamento do problema, porém, é de responsabilidade da empresa garantir que
o problema seja entendido por sua equipe técnica, visto que o cliente pode ser leigo
no assunto.

Na Pergunta 2, que questiona o uso do procedimento que a empresa possui,
0s entrevistados 1 e 3 relatam que nao utilizam o procedimento ou que até ndo tem
conhecimento do mesmo, portanto fica evidente a importancia da atualizacdo do
procedimento padrdo para realizar uma gestdo eficiente desses servicos, que fica
ainda mais evidente na resposta do entrevistado 2 na Pergunta 3, que menciona a
importancia da melhoria da logistica de atendimentos.

Com base nos dados das solicitacdes de assisténcia técnica de ambos os
empreendimentos em estudo, que serdo mostrados a seguir, e dada a falta de
padronizacdo do processo de gestdo dessa area, observou-se que existem pontos

gue podem ser melhorados para realizar um procedimento mais eficiente, bem como
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a classificacao a partir do recebimento das solicitacdes para facilitar a priorizagao de
problemas que demandam maior urgéncia. A ado¢&do de um procedimento padrao nao
s6 facilita o trabalho da equipe de pds-obra, como também traz mais agilidade na
resposta dos clientes e deixa registrado o processo de gestéo para novos funcionarios

da empresa.

4.2 Analise do Banco de dados da empresa

Na etapa de levantamento de dados, foram reunidas no periodo de um ano,
entre 01/09/2020 a 01/09/2021 as solicitacdes de assisténcia técnica pelos moradores
de dois empreendimentos entregues pela construtora em estudo, denominados
empreendimentos A e B, ambos situados na Grande Floriandpolis, o primeiro com 160
unidades entregues até a data da pesquisa e o segundo ja com todas as suas 144
unidades entregues. Visto que o0s empreendimentos possuem caracteristicas
arquitetbnicas e estruturais diferentes, e foram executados por diferentes
empreiteiras, os resultados das analises das solicitacdes se deu de maneira diferente.
Para realizar essa andlise dos dados, os pedidos de assisténcia técnica foram

classificados da seguinte maneira:

e Quanto a situagdo: Em aberto, fechado, em andamento ou improcedente.

e Quanto ao tipo de Manifestacdo patolégica/ Servico: Solicitacbes
administrativas, Infiltracdo esquadrias, Infiltracdo fachada/cobertura,
Esquadrias de aluminio, Esquadrias de madeira, Hidraulica, Elétrica,
Pintura/gesso, Revestimento ceramico e Outros.

e Quanto a origem da manifestacdo patologica: Uso, execucdo, material,
planejamento e projeto.

A empresa mostrou interesse ao ter conhecimento da realizacdo da pesquisa e
disponibilizou as informacdes necessarias para realizacdo da andlise e obtencao dos
resultados. Essas informagOes foram coletadas a partir de uma pesquisa aos
documentos da empresa, como o procedimento para a gestao da assisténcia técnica
(PR-05), o registro das solicitacfes (RG-05) e o0 manual do proprietario de ambos os
empreendimentos, também foram coletados dados do site do portal do cliente da

empresa, canal por onde as solicitacbes passaram a ser realizadas a partir de
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01/2021, e por fim foi realizada uma entrevista com os funcionarios da empresa
atuantes nessa area, conforme mostrado no Quadro 3.

Inicialmente, ao ser recebido uma solicitagcdo de assisténcia técnica, a primeira
decisdo a ser verificada € quanto a garantia do item em que se solicitou reparo, caso
o mesmo esteja fora do periodo de garantia, a solicitacdo € considerada
improcedente, caso contrario, € agendado um horério com o cliente para o técnico
verificar a manifestacdo patolégica encontrada na unidade. Apos a visita técnica,
ainda a solicitacdo pode ser considerada improcedente caso verificado que a origem
da patologia se deu por conta de alguma alteracdo na integridade do imével apés a
entrega ou caso 0 servi¢o ndo seja de responsabilidade da equipe técnica da empresa.
Verificando-se na visita técnica que o chamado é procedente, uma nova data é
agendada para inicio do servico de reparo do problema, sendo assim, as solicitaces
sao classificadas como em aberto, caso seja procedente mas o servico néo tenha
comecado, em andamento, caso o servico esteja sendo feito, e fechada, caso o

servicgo ja esteja concluido e validado pelo cliente.

4.2.1 Empreendimento A

Analisando a quantidade de solicitagdes do Empreendimento A recebidas e
registradas pela empresa, foi possivel verificar que no periodo analisado, foram
abertas 511 solicitacbes de assisténcia técnica, somando 21 solicitacdes
improcedentes, 444 solicitacbes fechadas, e até a data de levantamento dos dados
em outubro de 2021, 25 solicitacdes em andamento e 21 solicitagbes em aberto,

conforme figura 12.

Figura 12: Classificacdo das solicitac6es quanto a situacdo no empreendimento A.

M Fechadas - 86,9%
HmEmaberto-4,1%
= Em andamento - 4,9%

Improcedentes - 4,1%

Fonte: Autor, (2022).
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De acordo com o gréfico apresentado na Figura 12, as solicitagdes
consideradas fechadas sao aquelas em que foi realizado o servigo e aceito pelo
cliente, as solicitacdes em andamento sdo aquelas em que comecou 0 reparo € nao
foi concluido até a data em que foi feito a analise, as solicitacbes em aberto séo
aquelas em que foi recebido a solicitagBes, porém o servico ainda nao foi iniciado, e
as improcedentes séo aquelas que estado fora do periodo de garantia ou estéo foro do
escopo da assisténcia técnica da empresa, como servicos de itens que nao foram

entregues junto com a unidade.

Figura 13: Classificagdo das solicitacfes quanto a natureza do servigo no empreendimento A.
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B Infiltracdo Esquadrias 9,6% M Esquadrias de Madeira 6,8%
Outros 6,5% H Revestimento Ceramico 6,5%
W Pintura/Gesso 5,9% B Esquadrias de Aluminio 2,9%

Fonte: Autor, (2022).

As solicitagbes foram agrupadas em dez grupos de servigos, sendo eles:
Solicitacbes administrativas, Infiltracdo esquadrias, Infiltragcdo fachada/cobertura,
Esquadrias de aluminio, Esquadrias de madeira, Hidraulica, Elétrica, Pintura/gesso,
Revestimento ceramico e Outros. Como pode ser observado na figura 13.

As solicitacbes administrativas séo consideradas os pedidos de projeto,
davidas em relacdo ao apartamento, pedidos de ressarcimento ou sugestdes para a
construtora. J4 as solicitagdes relacionadas a infiltrac6es foram divididas em dois
grupos, sendo eles, as infiltragdes provenientes de janelas e portas, e as infiltracbes
a partir de elementos construtivos, como paredes de fachada, laje, elementos vazados
de concreto, etc. As esquadrias de aluminio e esquadrias de madeira correspondem
a todos os problemas oriundos desses dois itens, como problemas em fechamento,

chaves, macganetas, venezianas das esquadrias e vistas das portas. Ja os servicos de
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hidraulica e elétrica sao todos aqueles a partir do sistema de agua fria, esgoto, aguas
pluviais, elétrica, telecomunicacao, sistema de protecdo contra descargas elétricas e
a parte de prevencdo contra incéndio. As solicitacdes classificadas a partir dos
servicos de Pintura/Gesso séo todas as solicitaces recebidas a partir dos problemas
em revestimentos das paredes e tetos que incluem o gesso, pintura, sancas de gesso
acartonado, fissuras, texturas e acabamentos. E o0s servi¢cos classificados como
Outros sdo todos aqueles que ndo se enquadram em nenhuma das categorias
anteriores, como problemas em gradis, portdo, guarda-corpo, problemas em itens de
areas comuns, elevadores, escadas, de paisagismo, etc.

Das 21 solicitagdes improcedentes, 8 delas foram classificadas como de
servico elétrico, 6 de hidraulica, 2 de infiltracbes da fachada/cobertura, 2 de
revestimentos ceramicos, 2 de solicitacfes administrativas e 1 de Pintura/Gesso.

Aprofundando a analise dos dados do empreendimento A, observou-se que 121
apartamentos abriram solicitagcdes de assisténcia técnica, correspondendo a 75,6%
do total de unidades do empreendimento, houve em média 3,5 solicitacdes recebidas
por apartamento que precisou de assisténcia técnica e as solicitacdes ficaram em
média 39 dias em aberto. As solicitacBes a partir das infiltracdes da fachada, cobertura
e esquadrias foram as que ficaram mais tempo em aberto, e as solicitagcdes

administrativas, foram as que foram resolvidas em menor tempo.

Figura 14: Origem das manifesta¢des patologicas no empreendimento A.
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u Material 27,4%
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H Projeto 2,7%

Fonte: Autor, (2022).
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Considerando os estudos mencionados no presente capitulo, foi possivel
realizar a andlise dos dados da assisténcia técnica para verificacdo das principais
causas das manifestacdes patoldgicas nas edificacdes, visto que os dados coletados
somam mais de 800 registros nos dois empreendimentos em estudo. O banco de
dados do empreendimento A foi analisado a partir dos dez grupos de servicos em que
foram divididos e, com o auxilio dos profissionais especializados e com base nos
registros da empresa, as patologias foram tabuladas de acordo com sua origem, figura
14, desconsiderando as solicitacdes improcedentes e as solicitagbes do tipo

“solicitagbes administrativas” que ndo indicam manifesta¢des patologicas.

Figura 15: Origem das manifestacdes patoldgicas por servico no empreendimento A.
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Fonte: Autor, (2022).

Buscando facilitar a visualizacdo dos resultados encontrados em relacdo a
origem das manifestacdes patologicas das assisténcias técnicas do empreendimento
A decidiu-se por agrupar os resultados em relagcdo ao tipo de origem estudada,
conforme pode ser visto na figura 15.
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Tabela 2: Origem das manifestacfes patoldgicas por servico no Empreendimento A.

Uso Execucdo Material Planejamento Projeto

Infiltracdo Fachada/cobertura 1,85% 87,04% 0,00% 0,83% 10,19%
Elétrica 6,41% 61,54% 25,64% 6,41% 0,00%

Hidrdulica 13,33% 73,33% 8,33% 5,00% 0,00%
Infiltracdo Esquadrias 0,00% 12,24% 85,71% 0,00% 2,04%
Esquadrias de Madeira 0,00% 8,57% 88,57% 2,86% 0,00%
Qutros 15,15% 45,45% 18,18% 21,21% 0,00%
Revestimento Ceramico 0,00% 90,32% 9,68% 0,00% 0,00%
Pintura/Gesso 6,90% 68,97% 6,90% 17,24% 0,00%
Esquadrias de Aluminio 6,67% 13,33% 73,33% 6,67% 0,00%

Fonte: Autor, (2022).

Diante desses dados é possivel notar uma predominancia, quanto a origem das

manifestacfes patoldgicas, dos servicos com maiores solicitacdes de assisténcias

técnicas provenientes da fase de execucdo do empreendimento, Tabela 2. As

solicitacdes dos itens de infiltracdes por esquadrias, esquadrias de madeira e

esquadrias de aluminio, tiveram sua origem predominantemente por conta do material

utilizado, assim como itens de elétrica e hidraulica também apresentaram patologias

decorrentes de falhas do material, como rompimento de tubulagéo, podendo ser

observado na figura 16. De acordo com a pesquisa realizada na empresa, quanto as

manifestacfes patologicas que se deram a partir de problemas da fase de execucéo,

entre os principais motivos que levaram a esse indice, estd a mao de obra

desqualificada para prestacéo dos servicos e execu¢ao em desacordo com o projeto,

como pode ser observado na figura 17.

Figura 16: Rompimento de tubulacao.

/

Fonte: Empresa X, (2022).
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Figura 17: Ma instalacao de dispositivo elétrico e infiltragdo a partir da junta de dilatacéo.

Fonte: Empresa X, (2022).

Entre as manifestacfes patoldgicas que se deram a partir da fase de projeto,
podemos destacar a utilizagcdo de elementos vazados de concreto nas paredes dos
corredores do empreendimento, que levaram a infiltracdo por agua da chuva para
dentro da &rea comum, danificando portas e méveis de alguns moradores, como pode

ser observado na figura 18.

Figura 18: Elemento vazado de concreto ocasionou infiltragcdo na area comum.

Fonte: Empresa X, (2022).
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As manifestacdes patoldgicas provenientes de planejamento se deram a partir
da execucédo de servigcos sem preparo ou ocasionando outros problemas a partir da
realizacdo de um servico, como a recuperacao da fachada do empreendimento que
ocorreu de forma descuidada e acabou danificando guarda-corpo das sacadas e

sujando os revestimentos ceramicos e janelas das unidades.

4.2.2 Empreendimento B

De forma semelhante ao empreendimento A, foram analisados os dados do
empreendimento B, porém houve alguma diferenca nos resultados encontrados, visto
gue o empreendimento possui um padréo diferente ao empreendimento anterior, foi
utilizado mao de obra terceirizada por outra empresa, e alguns fornecedores também
sao diferentes. O procedimento para o registro dos dados das solicitacbes desse
empreendimento se deu da mesma forma do empreendimento A, porém a equipe para
tratamento das solicitacdes € diferente, sendo apenas algumas pessoas responsaveis
pela assisténcia técnica de ambos os empreendimentos.

Constatou-se que no empreendimento B, no mesmo periodo de um ano, foram
recebidas 309 solicitagbes de assisténcia técnica, totalizando 242 solicitacbes
fechadas, 31 improcedentes, 30 solicitacBes em aberto e 6 em andamento até a data

de levantamento dos dados, conforme a figura 19.

Figura 19: Classificacdo das solicitac6es quanto a situacdo no empreendimento B.
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M itens em aberto- 9,7%
o ltens em andamento - 1,9%
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Fonte: Autor, (2022).
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De acordo com o gréfico apresentado na figura 19, as solicitagdes consideradas
fechadas sdo aquelas em que foi realizado o servico e aceito pelo cliente, as
solicitacdes em andamento sdo aquelas em que comecou o reparo e nao foi concluido
até a data em que foi feito a analise, as solicitagcbes em aberto sdo aquelas em que
foi recebido a solicitacdes, porém o servi¢o ainda néo foi iniciado, e as improcedentes
sdo aquelas que estdo fora do periodo de garantia ou estdo foro do escopo da
assisténcia técnica da empresa, como servi¢os de itens que ndo foram entregues junto

com a unidade.

Figura 20: Classificagdo das solicitagfes quanto a natureza do servigco no empreendimento B.
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Fonte: Autor, (2022).

Assim como no empreendimento A, as solicitacdes foram agrupadas em dez
grupos de servigos, sendo eles: Solicitagdes administrativas, Infiltragdo esquadrias,
Infiltracdo fachada/cobertura, Esquadrias de aluminio, Esquadrias de madeira,
Hidraulica, Elétrica, Pintura/gesso, Revestimento ceramico e Outros. Como pode ser
observado na figura 20.

Das solicitagbes classificadas como improcedentes, 10 sdo dos servigcos de
elétrica, 10 das solicitacbes classificadas como outros, 4 de hidraulica, 3 de
Pintura/Gesso, 2 de revestimento ceramico e 2 classificadas como solicitacdes
administrativas.

O empreendimento B, teve maior incidéncia de solicitagcfes classificadas como
outros, estdo incluidas nessa classificagdo as patologias encontradas nas areas

comuns, como fissuras em muretas, oxidacdo e quebra de grades metélicas,
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fissuracdo do piso da garagem, desprendimento de pastilhas da piscina e problemas
relacionados a desgastes em cal¢cadas e mal execuc¢do do paisagismo do condominio,
em seguida a principal recorréncia das solicitacdes foram as relacionadas a problemas
em pintura e revestimento de gesso, foram incluidas nessa classificacdo, as fissuras
e trincas, que foram as principais solicitagdes recebidas no servigo considerado como
de pintura e revestimento de gesso. O empreendimento B recebeu 53,8% das
solicitacdes provenientes de areas comuns do condominio, que foram realizadas pelo
sindico, totalizando 161 solicitacbes em areas comuns, e em média as solicitacdes
ficaram aproximadamente 74 dias em aberto. O numero de apartamentos que
precisou de assisténcia técnica foi de 56 unidades, correspondendo a 38,9% do total
de unidades do empreendimento B e em média cada unidade que precisou de

assisténcia técnica abriu em média 3 solicitacdes.

Figura 21: Origem das manifestac@es patologicas no empreendimento B.
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Fonte: Autor, (2022).

Para a definicdo da origem das manifestacdes patoldgicas, o banco de dados
do empreendimento B também foi analisado a partir dos dez grupos de servigos em
gue foram divididos e, com o auxilio dos profissionais especializados e com base nos
registros da empresa, as patologias foram tabuladas de acordo com sua origem,
conforme figura 21, desconsiderando as solicitacdes improcedentes e as solicitagcdes

do tipo “solicitagbes administrativas” que n&ao indicam manifestagdes patoldgicas.
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Figura 22: Origem das manifestacdes patologicas por servico no empreendimento B.
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Fonte: Autor, (2022).

Para ficar mais claro a visualizacao dos resultados encontrados em relacéo a
origem das manifestacdes patologicas das assisténcias técnicas do empreendimento
B, também decidiu-se por agrupar os resultados em relacdo ao tipo de origem
estudada, conforme pode ser visto na figura 22.

Tabela 3: Origem das manifestacdes patologicas por servico no Empreendimento B.

Uso Execucdo Material Planejamento Projeto

Infiltracdo Fachada/cobertura 2,70% 86,49% 8,11% 2,70% 0,00%
Elétrica 4.44% 66,67% 26,67% 2,22% 0,00%

Hidraulica 14,29% 51,43% 14,29% 17,14% 2,86%
Infiltracdo Esquadrias 0,00% 20,00% 80,00% 0,00% 0,00%
Esquadrias de Madeira 0,00% 16,67% 83,33% 0,00% 0,00%
Qutros 18,05% 39,68% 14,29% 14,29% 12,70%
Revestimento Ceramico 10,00% 60,00% 10,00% 10,00% 10,00%
Pintura/Gesso 2,99% 76,12% 13,43% 7,46% 0,00%
Esquadrias de Aluminio 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00%

Fonte: Autor, (2022).

Observando os dados encontrados, notou-se que assim como no
empreendimento A, hd uma predominancia, quanto a origem das patologias, dos
servigos com maiores solicitagdes de assisténcias técnicas provenientes da fase de
execucdo dos empreendimentos, conforme apresentado na Tabela 3. E as

solicitacdes de infiltragcdes por esquadrias, esquadrias de madeira e esquadrias de
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aluminio tiveram suas origens majoritariamente por conta do material, que néo
apresentaram o desempenho necessario apos a entrega do empreendimento, como
falhas na esquadrias, interfones e equipamentos das areas comuns do condominio,

como pode ser observado na figura 23.

Figura 23: Viga metdlica quebrada e acabamento do registro danificado encontrados no
empreendimento B.
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Fonte: Empresa X, (2022).

Entre os motivos que levaram a esse indice mais alto da origem das patologias
por conta da execucédo, estdo algumas particularidades que foram obtidas a partir da
pesquisa com equipe da assisténcia técnica, como a méo de obra desqualificada,
falha na execucdo dos revestimentos de textura, diluicdo errada da tinta, execugéo de
muros e pecgas estruturais sem juntas de dilatagc&o, e entre outros.

Tais resultados encontrados em ambos os empreendimentos, demonstram a
importancia de ter uma méo de obra qualificada, que execute suas funcdes de acordo
com o especificado em projeto, visando a qualidade dos procedimentos, e que 0s
projetos sejam compatibilizados de modo a garantir harmonia entre eles, sem
interferéncias ou problemas futuros. As manifestacdes patologicas provenientes de
materiais também sdo importantes para poder avaliar os fornecedores e tipos de
materiais que possam ser empregados nas obras futuras, garantindo a utilizacdo de
itens com boa qualidade que assegura uma longa vida Gtil de cada material. E por fim,

o planejamento, ndo s6 da equipe de mao de obra, como também da equipe de
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engenharia que faz o controle dos processos e servigos, deve ser sempre otimizado
de modo a evitar retrabalhos, e definindo de maneira agil a forma mais eficiente de

resolver um problema inesperado.

4.3 Analise dos Resultados da Aplicacdo do Método GUT.

As solicitacbes mais recorrentes de acordo com o servigo foram selecionadas
para aplicacdo do método GUT. O banco de dados dos empreendimentos A e B foram
analisados de acordo com a gravidade, urgéncia e tendéncia de cada solicitag&o e por
fim foi dado um grau de risco para cada solicitacdo de acordo com esses parametros.
Para o empreendimento A foram selecionadas as solicitacbes de infiltracdes de
fachada/cobertura, que foram as patologias mais recorrentes nas solicitacoes,
totalizando 110 solicitacdes e para o empreendimento B foram utilizadas as 73
solicitacdes provenientes da classificacao outros, que sao patologias de itens de areas
comuns, problemas em gradis, ma execucédo de paisagismo e mau funcionamento de
equipamentos.

No que corresponde as assisténcias técnicas, a urgéncia na correcdo das
patologias ndo dependeu do grau de risco. Desse modo o que foi compreendido com
o banco de dados da assisténcia técnica da empresa, podem auxiliar ndo s6 a
empresa em estudo, mas também outras empresas da area, na hora de tomar
decisbes para a solucéo de problemas em empreendimentos futuros.

A planilha com as ponderacdes para o método GUT foi definida de acordo com
os estudos de Periard (2011) e Daychoum (2012), definindo um valor para cada
parametro — gravidade, urgéncia e tendéncia, variando de 1 a 5:

Gravidade:

1. Sem gravidade.

N

Pouco Grave.

3. Grave.

4. Muito Grave.

5. Extremamente Grave.
Urgéncia:

1. Longo Prazo.
Bastante Prazo.
Médio Prazo.

WD

Curto Prazo.
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5. O quanto antes.
Tendéncia:

1. Nao piora.
Piora a longo prazo.
Piora a médio prazo.

Piora a curto prazo.

a M N

Piora rapidamente.

E o grau de risco foi obtido a partir do produto dos valores acima, no presente
estudo os intervalos dos produtos dos indices GUT para priorizar as assisténcias
técnicas foram definidos pelo autor da seguinte forma: classificado em baixo, médio e
alto risco, sendo que para as solicitacdes consideradas de baixo risco o produto dos
valores de gravidade, urgéncia e tendéncia foi considerado menor ou igual que 16,
para as solicitagcbes de médio risco o produto dos valores deve ser maior que 16 e
menor ou igual a 36 e para as solicitagcdes de alto risco séo consideradas com produto
maiores que 36, esses intervalores para o grau de risco das solicitacdes foi definido a
partir da interpretacdo dos valores de GUT gerados para as solicitacbes dos
empreendimentos da empresa que foram analisados pela planilha de metodologia
GUT, com base na leitura de cada solicitacdo e os valores de Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia adotados as solicitacdes foram classificadas pelo autor de acordo com o

entendimento do seu risco, conforme tabela 4.

Tabela 4: Valores de GUT para definicdo do grau de Risco.

Valor minimo Risco Valor maximo Risco
de GUT de GUT

1X1X1=1 Baixo 4X4X1=16 Baixo

3X3X2=18 Médio 4X3X3=36 Médio

5X4X2=40 Alto 5X5X5=125 Alto

Fonte: Autor, (2022).

Para definicdo da prioridade de risco das solicitacdes por meio da metodologia
GUT foi desenvolvida uma planilha eletronica, para poder analisar as manifestacdes

patolégicas encontradas no pds-obra, como pode ser observado na figura 24.
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Figura 24: Tabela utilizada para avaliagdo do Método GUT.

Gravidade Urgéncia Tendéncia GUT Ordem Re?q:deer'i:!a Risco
2-Pouco grave | 4-Curfo prazo 4 - Piora a curto 32 2 Médio
5 - Extremamente 4 - Curto prazo 2 - Piora a longo 40 | ] Alto
2-Pouco grave | 1-Longo prazo | 3-Pioraa médio ) B Baixo
4 - Muito grave | 2 - Bastante proz; 3 - Piora a médio 24 3 Médio

Fonte: Autor, (2022).

Para analise dos dados da assisténcia técnica de ambos os empreendimentos,
selecionou-se as solicitacbes do tipo de patologia mais recebida em cada
empreendimento, ou seja, para o empreendimento A preencheu-se a planilha para
obtencédo da prioridade de risco com as solicitacfes de infiltracdes da fachada e
cobertura e para o empreendimento B escolheu-se aquelas solicitagcdes a partir das
patologias definidas como outros. No empreendimento B, das 73 solicitagbes definidas
como outros, que sao patologias encontradas nas areas comuns, como problemas em
muretas, grades, garagem, piscina e problemas relacionados a cal¢cadas e paisagismo
do condominio, 48 foram classificadas como de baixo risco, 17 de médio risco e 8
consideradas como de alto risco. A aplicacdo da planilha para definicdo do grau de
prioridade de risco pelo método GUT para os dados das solicitacfes de assisténcia

técnica selecionados pode ser analisado no apéndice A do presente trabalho.

Tabela 5: Numero de solicitacdes de acordo com o grau de risco para 0s empreendimentos A e B.

Total Emp. A Total Emp. B
Prioridade de Risco 110 73
Baixo 88 48
Médio 19 17
Alto 3 8

Fonte: Autor, (2022).

A partir da tabela 5 foi possivel encontrar os percentuais de ocorréncia em relacao
a prioridade de risco das solicitacfes de assisténcia técnica mais recebidas para os
empreendimentos A e B. Assim, observou-se que as solicitagdes de infiltracdo de
fachadas e coberturas no empreendimento A tiveram uma incidéncia de 2,7% com
prioridade de risco alto, 17,3% com prioridade de risco médio e 80% com risco baixo,
conforme figura 25.
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Figura 25: Percentuais dos valores de prioridade de risco de acordo com as solicitag6es de
assisténcia técnica mais recebida no empreendimento A.

H Baixo - 80%
m Médio - 17,3%
mAlto - 2,7%

Fonte: Autor, (2022).

Assim, no empreendimento A verificou-se que das 110 solicitagdes por conta de
infiltrag&@o da fachada e cobertura, 88 foram consideradas como de baixo risco, 19 de
meédio risco e 3 consideradas de alto risco, figura 24. J4 para o empreendimento B, as
solicitacdes de assisténcia técnica tiveram ocorréncia de 10,95% consideradas como
prioridade de risco alto, 23,3% com risco médio e 65,75% com prioridade de risco

baixo, como pode ser observado na figura 26.
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Figura 26: Percentuais dos valores de prioridade de risco de acordo com as solicitagbes de
assisténcia técnica mais recebida no empreendimento B.

M Baixo - 65,75%
H Médio - 23,3%
H Alto - 10,95%

Fonte: Autor, (2022).

No empreendimento B, das 73 solicitagbes definidas como outros, que séo
patologias encontradas nas areas comuns, como problemas em muretas, grades,
garagem, piscina e problemas relacionados a calcadas e paisagismo do condominio,
48 foram classificadas como de baixo risco, 17 de médio risco e 8 consideradas como
de alto risco.

Com os dados encontrados foi possivel verificar que para o caso especifico das
solicitacbes de assisténcia técnica das patologias mais recebidas em ambos os
empreendimentos, a maiorias das solicitacdes detectadas apresentam prioridade de
risco baixo, o que caracteriza as intervengdes como sendo de pequenas proporgdes,
causando pequeno impacto na integridade da habitacdo, assim como tendo prazo
confortavel para ser resolvido, ja que néo representa gravidade para os moradores.
Por outro lado, 10,95% das solicitagcdes do empreendimento B e 2,7% das solicitacdes
do empreendimento A apresentam grau de risco de prioridade alto, o que demonstra
urgéncia para ser resolvido, ja que indica uma certa gravidade para os moradores e
pode ter tendéncia a agravar a patologia rapidamente. A Aplicacdo da planilha
eletrdbnica com a metodologia GUT para os empreendimentos A e B podem ser
observadas, respectivamente, nos apéndices A e B do presente trabalho.

Diante dessa andlise é possivel identificar provaveis etapas anteriores ao poés-
obra (planejamento, projeto, concepcdo, execucdo) que devem ser melhoradas,
visando diminuir o surgimento de manifestacdes patolégicas em futuros
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empreendimentos. Ainda para cada analise, é necessario que alguns critérios sejam
pré definidos, como o padrdo do empreendimento, comprometimento e qualidade da
equipe, e entre outros, pois cada empresa tem caracteristicas proprias o que pode

levar a uma variacao dos resultados.

4.4 Consideracdes finais sobre o capitulo 4

Sendo assim, de acordo com a analise, para o empreendimento A, 86,9% das
solicitacdes encontravam-se fechadas no momento da coleta dos dados, 4,9% em
andamento, 4,1% em aberto e 4,1% improcedentes. Ja para o0 empreendimento B,
78,3% dos itens encontravam-se fechados durante a data da coleta de dados da
pesquisa, 10,0% eram improcedentes, 9,7% estavam em aberto e 1,9% em
andamento.

Ja a classificacdo de acordo com a patologia ou servico para o empreendimento
A se deu da seguinte maneira: 21,5% das solicitacbes foram consideradas como
infiltracbes de fachadas ou coberturas, 16,8% como solicitacbes de instalacbes
elétricas, 12,9% como de hidraulica, 10,6% solicitacbes administrativas, 9,6%
infiltracdo de esquadrias, 6,8% de esquadrias de madeira, 6,5% como outros tipos de
solicitacdes, 6,5% revestimentos ceramicos, 5,9% problemas relacionados ao gesso
ou pintura e 2,9% por conta de esquadrias de aluminio. E para o empreendimento B,
23,6% das solicitagbes foram classificadas como do tipo outros, sendo quaisquer
outros tipos de patologias que ndo se encaixem nas demais, 22,7% foram do tipo
pintura ou gesso, 17,8% relacionadas a instalacdes elétricas, 12,6% instalacdes
hidraulicas, 12,0% provenientes de infiltracdes de fachada e cobertura, 3,9% das
solicitacbes provenientes de revestimentos ceramicos, 2,9% solicitagbes
administrativas, 1,9% esquadrias de madeira, 1,6% por conta de infiltracdo de
esquadrias e 1,0% das solicitacbes provenientes de problemas relacionados a
esquadrias de aluminio.

Quanto a analise dos dados de acordo com a origem das patologias, notou-se
que para o empreendimento A, houve predominéncia por meio da execucdo dos
servigos: 59,4% das patologias originaram-se por falhas de execucéo, 27,4% por
conta de problemas de materiais, 5,3% por problemas relacionados ao uso, 5,3% por
problemas de planejamento e 2,7% das patologias foram originadas por erros de
projeto. Ja para o empreendimento B também houve predominancia por meio da

execucao dos servicos: 60,5% das patologias se deram por falhas relacionadas a
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execucéao, 18,8% por conta de problemas relacionados ao material, 8,5% originadas
por falta de planejamento, 8,5% relacionadas ao uso do material e 3,7% originadas
por falhas de projeto.

Observando os resultados obtidos foi possivel constatar que para o
empreendimento A, 88 das solicitac6es foram consideradas com prioridade de risco
baixo, 19 com risco médio e 3 com risco alto. Ja para o empreendimento B, 48 das
solicitacdes foram consideradas com prioridade de risco baixo, 17 com risco médio e
8 com prioridade de risco alto. Vale ressaltar que mesmo as solicitacdes com grau de
prioridade de risco baixo, que representam a maioria, as mesmas salientam
desconforto aos usuarios das habitacdes gerado com as patologias encontradas e ndo
apenas danos estruturais ou falhas nas edificacbes da empresa, o que deve ser levado

em consideracao e evitado para que a situacdo ocorra independente do risco gerado.

65



5. Procedimento para gestdo da assisténcia técnica para empresa construtora-
incorporadora

Neste capitulo é proposto um procedimento para a gestdo da assisténcia
técnica da empresa X (construtora-incorporadora). Além do procedimento em si, €
proposta um método desenvolvido em uma planilha eletrénica para priorizar os riscos,

0S quais serdo apresentados a seguir.

5.1 Método para definicdo da prioridade de risco por metodologia GUT

As empresas do ramo da construcao civil, de modo geral, precisam estar
preparadas para atuar na manutencao pos-obra, visto que sdo comuns as patologias
ou problemas pertinentes aos materiais empregados, seja pelo mau uso do item, seja
por problemas de execucdo, o que implica na abertura de pedidos de assisténcia
técnica.

Muitas vezes a gestdo dessa assisténcia técnica se da de forma desorganizada
ou sem um processo de trabalho, conforme citado pelos entrevistados da presente
pesquisa, 0 que leva a atraso nos atendimentos, descumprimento de prazos e por fim
o descontentamento do cliente, que é o recebedor do produto final, e portanto o
produto deve estar de acordo com suas expectativas.

A partir da pesquisa realizada com a equipe do pés-obra da empresa X, bem
como entrevistas e observacgdes in loco, notou-se a falta de ordem no tratamento dos
atendimentos de assisténcia técnica, onde muitas vezes as solicitagcdes com clientes
gue apresentavam um maior descontentamento ou falta da paciéncia para a resolugao
do seu problema eram priorizadas em relacdo a solicitagdes que deveriam ser
atendidas de forma prioritaria. A partir disso encontrou-se a necessidade de definicao
de uma prioridade de risco para cada solicitacao de assisténcia técnica, que de forma
mais dinamica, leva em consideracao a gravidade, urgéncia e tendéncia a piorar da
patologia observada na solicitacao.

A aplicacdo do método GUT utilizado nas solicitagdes de assisténcia técnica da
empresa em estudo buscou averiguar a gravidade, que leva em conta quanto de
impacto negativo o problema pode causar se nao for resolvido, a urgéncia, que
considera o prazo para resolver o problema e a tendéncia, que é a medida do quanto
0 problema estad predisposto a piorar com o tempo. Essa geracdo do grau de

prioridade de risco permite ter um conhecimento global das solicitacdes em relagcéo a
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alguns pontos importantes que a norteiam: o risco da manifestagdo patoldgica para a
empresa, a urgéncia no tratamento da solicitagdo e absor¢cdo das informagdes

analisadas para melhoria do sistema de producao da empresa.
Instrugcdes para preenchimento dos dados na planilha:

A divisédo da planilha se deu da seguinte forma: na primeira coluna, antes de
agendar a visita técnica ou o servico, o responsavel preenche o numero da solicitacao
de acordo com o site do portal do cliente, nas colunas seguintes informa-se o bloco, o
namero da unidade, o tipo de servi¢co necessario, 0 nome do solicitante, 0 seu contato,
quando agendado o servico, informa-se a data de inicio, e quando finalizado informa-
se a data de concluséo do servi¢o, conforme pode ser visto na figura 27.

Figura 27: Dados de entrada planilha de prioridade de risco GUT.

Matriz GUT Data priorizacéo
v

Empreendimento Responsdvel

igite 0 nome do Empreendimento Digite um nome

N° | Bloco | Apto Servigo Solicitante Contato Data de inicio | Data de término

Fonte: Autor, (2022).

Para a descricdo do servico a ser realizado, foi pré-definido as categorias de
servicos mais comumente encontradas na assisténcia técnica apos a entrega do
imovel, sendo elas: Instala¢des hidrossanitarias, instalacfes elétricas, esquadrias de
aluminio, esquadrias de madeira, revestimento cerdmico parede, revestimento
ceramico piso, pintura, vidros, forro, acessoérios banheiro, metais, area comum, outros,

conforme figura 28.
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Figura 28: Divisdo dos servigos planilha de prioridade de risco GUT.

i Data priorizagdo
Matriz GUT Darcp :
Empreendimento Responsdvel
Digite o nome do Empreendimentc Digite um nome

N° | Bloco | Apto Servico Solicitante Contato Data de inicio | Data de término

Instalagdes Hidrossanitarias
Instalagées Elétricas

Esquadrias de Aluminio
Esquadrias de Madeira
Revestimento Cerdmico-Parede
Revestimento Cerdmico-Piso
Pintura

Vidros N v

Fonte: Autor, (2022).

Incluido os dados iniciais da solicitacdo, logo em seguida, o usuario preenche
as colunas para gerar o grau de prioridade, a nona coluna € a da gravidade, onde
deve ser analisado a gravidade da patologia, quanto ao impacto negativo que a
patologia pode causar aos usuarios, esse item possui indice de 1 a 5, onde 1 é sem
gravidade e 5 extremamente grave, a décima coluna corresponde a urgéncia do
problema recebido, considerando o prazo para resolver o problema, onde 1 é
considerado longo prazo e 5 deve ser resolvido o quanto antes, por fim, a décima
primeira coluna corresponde a tendéncia, ou seja, € a medida do quanto o problema
esta disposto a piorar com o tempo, onde 1 corresponde a ndo piorar com o tempo e

5 piora rapidamente, conforme pode ser observado na figura 29.
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Figura 29: indices de Gravidade, urgéncia e tendéncia das solicitagées.

Gravidade Urgéncia Tendéncia

2 - Pouco grave | v § - Curfo prazo 4 - Piora o curto |
1- Sem gravidade

- Curto prazo 2 - Piora a longo
2 -Pouco grave P 20
3-Grave - Longo prazo | 3 - Piora a medic
4 - Muito grave 90:p

(V%)

5 - Extremamente arave - Piora a medid

- Bastante praz

1
Fonte: Autor, (2022).

Preenchido os indices de gravidade, urgéncia e tendéncia, o produto desses
valores de gravidade (G), urgéncia (U) e tendéncia (T) ir4 gerar o valor de GUT para
cada solicitacdo, no qual quanto maior o valor GUT, maior sera a prioridade de risco
da patologia recebida. Sendo assim, a décima segunda coluna gera os valores de
GUT e a coluna seguinte informa a ordem de prioridade da solicitacdo de acordo com

o valor da coluna anterior, como pode ser observado na figura 30.

Figura 30: Ordenacéo da prioridade das solicitac6es de acordo com o risco.

GUT Ordenr Order.n Risco
v +I| Requeri( v v
v = v
40 | Alto
i ' i ' » -
| 32 2 Médio
| 4 - | 4 o5 ma
24 3 Medio
4 4 .
6 4 Baixo

Fonte: Autor, (2022).

Essa ordem de prioridade pode ser filtrada da mais prioritaria para a solicitacéo
com menor prioridade por meio da ferramenta “filtro” da planilha Excel de modo a
facilitar a visualizacdo dos dados. A décima quarta coluna ainda pode ser alimentada
de forma manual a prioridade requerida da solicitacdo, caso seja necessario priorizar
a solicitacdo independente da metodologia GUT, porém apenas em casos especificos
ou realmente necessarios, como por exemplo disponibilidade de méao de obra
instantanea para realizacéo do servigo, ou questdes relacionadas ao custo financeiro
que o servi¢o pode impactar na empresa, e por fim, a ultima coluna informa o tipo de

risco da patologia recebida na solicitacdo, podendo ser baixo, médio ou alto, conforme
figura 31.
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Figura 31: Ordem requerida de prioridade das solicitagfes de assisténcia técnica.

GUT Ordenr Order.n Risco
v v | Requerit -1 v
‘ v = e
24 3 Medio
v i r
40 ] 2 Alto
| 4 ~ - | 4 = =
| 32 2 3 Médio
4 4 i
6 4 4 Baixo

Fonte: Autor, (2022).

A anédlise pela metodologia GUT com a identificacdo da prioridade de risco das
solicitacbes de assisténcia técnica pode ser considerada como um parametro
importante nas definicdes das decisbes e organizacdo da gestéo das solicitagdes de
assisténcia técnica das empresas de construcdo, pois garante um critério
metodologicamente satisfatdrio para priorizar os atendimentos e evitar com que ocorra
atraso nos servigos do pés-obra e também na andlise dos dados os valores das
prioridades de risco também sdo contados, para que seja possivel encontrar em
relacdo ao somatdrio de solicitacbes quais grupos de risco tem as maiores
porcentagens de solicitagcdes de assisténcia técnica.

Essas 3 variaveis de risco (gravidade, urgéncia e tendéncia) se colocadas
numa matriz de risco, vao gerar uma matriz tridimensional, a qual pode ser visualizada

na figura 32.

Figura 32 - Matriz tridimensional de risco com foco na manutencéo predial.

W Alto (G*U*T >36)
] Médio (16 > G*U*T < 36)
] Baixo (G*U*T < 16)

Fonte: Autor, (2022).
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A visdo global dos riscos fica mais clara a partir da visualizacdo da matriz
tridimensional dos riscos, geradas a partir dos indices de gravidade, urgéncia e
tendéncia, que conforme a imagem anterior é representado em verde o intervalo para
baixo risco, em amarelo para risco médio e vermelho para alto risco.

A planilha eletrbnica proposta busca agilizar o processo de atendimento das
solicitagcdes, bem como cumprir os prazos combinados com o cliente de acordo com
a sua necessidade, porém € necessario que alguns pontos sejam levados em
consideracao, para a plena eficiéncia da ferramenta em estudo, quais sejam:

e A agilidade no recebimento e resposta aos atendimentos das
solicitacdes recebidas,

e A correta analise das informacfes sobre a patologia, bem como a
certeza da realizacdo ou ndo da visita técnica;

e E ainda a confirmacdo da conclusdo dos servicos realizados para
correcdo do problema, pois essas etapas sao primordiais para se ter o
registro corretos dos dados, poupa-se retrabalhos e garante um

atendimento satisfatorio aos clientes.

5.2 Proposta de Procedimento para gestdo da assisténcia técnica

Em face dos problemas encontrados, a empresa X possui um procedimento
que ndo é seguido. Analisando-se tal procedimento, percebeu-se que as atividades ali
colocadas ndo condizem com a rotina de atividades realizada pela equipe de
manutencdo. Portanto, prop8e-se aqui, um procedimento atualizado e que busca
contemplar as necessidades da equipe de pds-obra.

Ainda assim, a definicdo de prioridade de riscos nas solicitagbes recebidas
deve fazer parte de um processo de tomada de decisdes que norteia a equipe de
gestdo de poOs obra para realizar as atividades de forma ordenada, para que haja
agilidade no controle dos dados e até garantir transparéncia no fluxo de trabalho e
registro de informacdes para equipes futuras, pois a falta disso, deduz em um fluxo de
trabalho desorganizado onde as decisdes sdo tomadas de forma aleatorias,
apresentando problemas sistémicos que levam a falta de cumprimento de prazos e
dificuldade em organizar os dados recebidos.

Diante disso, se buscou propor um novo procedimento que atenda as

necessidades encontradas na pesquisa realizada e que apresente um fluxo de
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atividade atualizado com a planilha eletronica proposta, conforme pode ser observado
no Apéndice C do presente trabalho. O procedimento tem como objetivo definir as
instrucdes basicas para realizacdo da gestdo das solicitacbes de assisténcia técnica
recebidas por usuarios dos produtos entregues pela empresa. E as ferramentas
complementares adotadas no procedimento sdo o site do portal do cliente da
empresa, a planilha eletrénica da matriz GUT e o manual do proprietério.

O fluxograma com as atividades a serem realizadas na gestédo da assisténcia

técnica pode ser observado na figura 33.
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Figura 33: Fluxo proposto das atividades da gestédo da Assisténcia técnica.

FLUXO DA GESTAO DA ASSISTENCIA TECNICA
01/2022
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Fonte: Autor, (2022).
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O fluxograma para gestdo da assisténcia técnica proposto, apresentado na
figura 33, buscou levar em consideracgéo as atividades que devem ser realizadas pela
equipe de maneira padronizada evitando duvidas quanto as tomadas de decisfes, e
a principal diferenca entre o procedimento que a empresa possuia esta na inclusao
do método proposto a partir da planilha eletrénica GUT, que ira definir os atendimentos
que devem ser priorizados por parte da equipe de pés-obra. Outra diferenca no
procedimento proposto esta na possibilidade de visita técnica, pois muitas vezes as
informacgdes enviadas na solicitacdo de assisténcia técnica pelo site do portal do
cliente, visto na figura 11, traz imagens e videos da manifestacdo patoldgica e,
portanto ndo se torna necessario realizar visita técnica, pois o problema € entendido
ja durante o recebimento da solicitacdo e em seguida ja pode ser agendado o inicio
do servico de reparo.

Outra atividade importante incluida no fluxograma do procedimento proposto é
a de conferéncia do servico, pois de acordo com a equipe de assisténcia técnica da
empresa, em muitos casos a solicitacdo era encerrada sem a verificagcdo do servico
realizado, o que gerava abertura de novas solicitacdes de problemas ja recebidos pela

empresa.
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6. Consideracgfes Finais

No presente capitulo se apresentara as conclusdes do trabalho com relagdo aos
objetivos inicialmente propostos, as dificuldades encontradas no decorrer do estudo e
também as falhas nos processos de gestdo das empresas construtoras que levaram
a dificuldade da busca e andlise correta do registro necessario.

Por fim, serdo apresentadas algumas sugestdes para futuras pesquisas, com
temas relacionados a esta pesquisa e que possam a vir complementar os trabalhos ja

existentes na area.

6.1 Cumprimento dos objetivos propostos

O objetivo geral do presente trabalho de elaborar um procedimento para gestao
da assisténcia técnica com base nos dados de uma empresa construtora-
incorporadora, foi cumprido, uma vez que foi apresentado no apéndice C 0 novo
procedimento de gestédo para uma empresa, a qual foi foco do estudo de caso.

Com relacao aos objetivos especificos do trabalho, os mesmos foram atingidos,
conforme o que segue:

a) Levantar como se da a gestdo da assisténcia técnica huma empresa
construtora, foi atingido a partir de uma analise do procedimento atual
realizado pela empresa ao fazer a gestdo da assisténcia técnica, onde
notou-se a falta de um método de seguimento de atividades ao fazer o
tratamento das solicitacdes de assisténcia técnica, e ainda assim, foi
possivel apurar os arquivos e formas de registro dos dados da empresa
gue encontravam-se de forma desorganizada e de forma
desestruturada, pois as solicitacdes eram recebidas e tratadas de forma
aleatorias e sem seguir um padrao de prioridade;

b) Levantar procedimentos para gestdo na bibliografia atual, que foi
apresentado no item 2.4 a partir de pesquisa bibliografica sobre o tema;

c) Verificar quais as principais causas de solicitacao de assisténcia técnica,
foi realizado por meio da analise de todas as solicitagdes recebidas no
periodo adotado no estudo, e assim foi possivel identificar os principais
tipos de solicitagdes de acordo com o0 servico ou patologia, e ainda,
definir sua origem com base nos estudos do dia a dia da equipe de pos-
obra da empresa;
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d) Organizar os pedidos de assisténcia técnica a fim de apontar os
atendimentos prioritarios, foi atendido a partir da tabulacdo na planilha
com a metodologia GUT, a segunda parte que compde o objetivo da
presente pesquisa esta relacionada a definicdo do grau de prioridade de
risco das solicitacdes de assisténcia técnica por meio da metodologia
GUT - Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, que de acordo com a pesquisa
bibliografica realizada possui pouca aplicacdo no processo de pés-obra
da construcao civil. A metodologia GUT é muito utilizada para resolucéo
de conflitos e busca por priorizagdo na resolucéo de problemas, e desse
modo também teve que ser adaptada com indices proprios para poder
atender as necessidades da assisténcia técnica da empresa.

e) Desenvolver método para a gestdo de prioridade de solicitacbes da
assisténcia técnica da empresa, atingido a partir do desenvolvimento do
procedimento proposto para gestédo da assisténcia técnica da empresa,
conforme apresentado no apéndice C e que inclui o uso da planilha
eletrénica que define a prioridade dos atendimentos e grau de risco das
solicitacoes.

No levantamento da bibliografia sobre o tema, verificou-se que sé&o poucas as
pesquisas voltadas para assisténcia técnica no mercado da construcédo civil. Dessa
forma, o presente trabalho forneceu dados para ampliar o tratamento sobre o tema e
também como forma de garantir os dados da assisténcia técnica como forma de
retroalimentar 0s processos executivos nas etapas da construcgao civil além de facilitar
o0 controle e o0s tratamentos das solicitacdes de assisténcia técnica nos
empreendimentos futuros.

Buscando conhecer as caracteristicas das solicitacdes de assisténcias técnicas
recebidas, bem como o tratamento que a elas foram dados, a coleta dos dados
baseou-se na informacdo vinda dos representantes da equipe de pdés-obra da
empresa e na andlise dos registros e arquivos da assisténcia técnica da empresa.
Estas informacfes foram retiradas do site do portal do cliente da empresa, de onde
eram recebidas as solicitagdes e do RG — 05 que servia como listra de registro das
solicitacdes previamente a adocao do site. A partir dessa coleta de dados foi possivel
tracar o perfil das solicitagdes, bem como a situagédo das solicitagbes em fechadas,

abertas, improcedentes e em andamento, a classificagdo das solicitagdes quanto ao
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tipo de patologia/servico, as origens das manifestacdes patoldgicas: uso, material,
execucao, planejamento e projeto.

A partir da classificacéo das patologias quanto a seu tipo foi possivel observar
0S cenarios mais criticos para cada empreendimento, podendo servir como base para
a execucdo de empreendimentos futuros e ainda assim a partir da classificagéo
quanto a origem da patologia, é possivel rever o controle dos processos construtivos
da empresa e poder alterar futuros fornecedores quando a origem se da por conta do
material, ainda assim a origem quanto ao planejamento pode servir como
retroalimentacgdo para planejar as agdes de formas mais sistematicas.

A partir dos dados analisados no capitulo 4, conclui-se que entre as etapas até
a entrega da obra da empresa em estudo, e também das empresas da construcao
civil, a fase da execucdo € uma das que mais deve apresentar interferéncia de
controles de qualidade e reestruturacdo para que o0s problemas patolégicos
apresentados nao voltem a ocorrer. Visto isso, pode-se retroalimentar 0s processos
primordiais da cadeia da construcao civil com essas analises encontradas no pés-obra
dos empreendimentos ja entregues.

Por fim, a pesquisa trouxe contribuigcdes para o desenvolvimento continuo das
atividades envolvidas na construcao civil, e principalmente nas etapas de pds-obra.

Ainda, a planilha eletrénica desenvolvida para definicdo da prioridade do grau
de risco pela metodologia GUT permitiu reunir os dados das solicitacdes de forma
mais ordenada, facilitando o controle dos registros e alterando o status das
solicitacdes, bem como criando planilhas semelhantes para cada empreendimento de
interesse para poder realizar a gestao dos dados.

Buscando conhecer dados que antes eram desconhecidos pela empresa, foi
realizado uma analise com as solicitacbes com as patologias com maior nimero de
incidéncia em cada empreendimento, sendo assim, para o empreendimento A utilizou-
se as solicitagdes de infiltracdes de fachada e cobertura que correspondem a 110
solicitagdes, sendo 21,5% do total. E para o empreendimento B utilizou-se os dados
das solicitagdes consideradas como outros, onde s&o considerados todos 0s outros
tipos de solicitagdes que ndo foram consideradas nas outras classificacdes, somando
73 solicitacdes e correspondendo a 23,6% do total de solicitacdes.

E por fim, como resultado do presente trabalho e a partir da andlise feita nos

registros da empresa, desenvolveu-se um procedimento que busca definir o fluxo das
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atividades da gestdo da assisténcia técnica da empresa estudada e busca apresentar
requisitos necessarios a serem informados para que os registros das solicitacdes de
assisténcia técnica possam ser utilizados como ferramentas em empreendimentos
futuros, inclusive visando diminuir a quantidade de solicitagcdes a serem recebidas no
pbs-obra. O procedimento, junto a planilha de definicdo de grau de prioridade de risco
facilita com que o departamento de pds-obra seja mais coordenado, conseguindo
realizar a gestao de seus dados de forma mais dinamica e sistematica, evitando assim
possiveis falhas nos registros e atrasos nos atendimentos das solicitacfes de
assisténcia técnica.

A conclusdo da presente pesquisa denota a relevancia do departamento de
poés-obra na cadeia do processo da construcdo civil, pois as falhas ocorridas nos
processos construtivos levam a falhas no produto final que acabam gerando
descontentamento no recebedor final, que € o cliente. A qualidade durante os
processos construtivos, bem como os controles e sequéncia de etapas devem ser
rigorosamente respeitados de forma a garantir um produto final com exceléncia, que
garanta o conforto do usuario e que atenda as expectativas do cliente, tornando assim
o fluxo de solicitagbes de assisténcia técnica mais ameno e garantindo menos

demanda nessa &rea nas empresas da construcao civil.

6.2 Dificuldades encontradas durante a pesquisa

Algumas dificuldades foram encontradas para que fosse possivel realizar a
pesquisa, e entre elas podemos destacar a falta das informacgfes de registro das
solicitagdes, principalmente antes da utilizacdo do site do portal do cliente, onde as
solicitagcOes eram registradas por meio de planilha eletronica, e havia falta de dados
de inicio dos servigos realizados, bem como a descricdo do servico. Outras
dificuldades encontradas durante a andlise dos dados foi a falta de confirmacao da
conclusao do servico, onde muitas vezes o servico ndo era concluido e a informacao
nao era registrada, sendo até necessario abrir nova solicitacdo de assisténcia técnica
e 0 servico ficava acabando muito tempo em aberto.

A pesquisa também se deparou com um certo entrave em relacdo ao
reconhecimento das origens das patologias que levaram as solicitacdes de assisténcia
técnica, pois em algumas situacdes, 0s registros das informac¢des eram limitados ou

classificados de maneira errada, assim buscou-se rever a forma de registro e
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classificagéo das solicitagcdes para que o trabalho ndo seja interpretado de maneira
errada.

A forma do tratamento e recebimento das solicitacbes também foi outro fator
agravante que levou a uma certa dificuldade para compreender a gestéo realizada
pela empresa no departamento da assisténcia técnica, pois como falta uma
padronizacdo das atividades a serem realizadas, foi necessario realizar uma
entrevista com os envolvidos da gestdo da pos-obra para poder compreender o fluxo
de atividades e a compreenséo junto ao procedimento existente.

Por fim, as dificuldades de utilizacdo futura do procedimento e controle do
registro da planilha de definicdo de grau de risco podem ser presentes no inicio do
uso e aplicacédo, por isso seria necessario adotar capacitacdes nessa area, pois dessa
maneira 0os dados relacionados as solicitacfes de assisténcia técnica poderdo ser
preenchidos de forma correta e controladas, devendo assim ser Uteis nas tomadas de

decisOes e registro de informacdes para empreendimentos futuros.

6.3 Sugestdes para trabalhos futuros

Podemos relacionar algumas sugestfes para futuros trabalho que possam
desenvolver o tema nessa area de estudo, que ainda assim se mostra necessario

obter novas informacgdes sobre o tema:

Propor novas formas de registro e organizacao do recebimento das solicitacées

de assisténcia técnica (utilizando-se de tecnologias digitais, por exemplo),

como forma diferente de melhoramento das etapas produtivas das empresas

da construgéo civil.

e Desenvolvimento de estudo relacionando a qualidade da construgdo com o
custo da manutencédo para realizar os servigos de pds-obra.

¢ |dentificacdo dos itens e servicos especificos anteriores ao pés-obra que levam
ao surgimento das solicitacdes de assisténcia técnica.

e Estudo com o levantamento dos custos gerados pelos servigos prestados pela
assisténcia técnica no pés-obra.

e Estudo com o levantamento dos custos gerados pelos recebimentos das
solicitagcdes de assisténcia técnica consideradas como improcedentes.

e Atrelar os pedidos de assisténcia técnica ao modelo BIM do empreendimento,

para manter o historico das manuten¢gdes num unico local.
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APENDICE A — PLANILHA GUT EMPREENDIMENTO A
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prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

prazo

prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

3 - Médio

3 - Médio

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

3 - Piora a médio
prazo

4 - Piora a curto
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

3 - Piora a médio
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

18

12

12

12

12

12

12

12

12

18

12

12

12

12

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

23

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Médio

Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Médio

Baixo

Baixo
Baixo
Médio
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Baixo

Baixo
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2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo
grave prazo prazo

89 4 807 | Infiltrac&o 12 23 Baixo

Baixo

2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo

365 4 807 | Infiltracéo grave prazo prazo

12 23 Baixo

Médio

2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo

675 | 4 808 | Infiltracéo
grave prazo prazo

12 23 Baixo

Baixo

117

2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo
grave prazo prazo

4 808 | Infiltracéo 12 23 Baixo

Baixo

2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo

410 4 809 | Infiltracéo grave prazo prazo

12 23 Baixo

Médio

119 5 = | 2-Pouco 3 - Médio 3 - Piora a médio -
cond | cond | Infiltracéo grave prazo prazo 18 5 Médio

Médio
2 - Pouco 3 - Médio 3 - Piora a médio

375 | cond | cond | Infiltracdo grave prazo prazo 18 5 Médio
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Matriz GUT
Responsdvel Data da priorizagdo
Igor Hillesheim 24/02/2022
Orde
N° HEE Apto NS Gravidade Urgéncia Tendéncia GUT | Ordem m Risco
o o Requ
erida
440 2 201 | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
rave razo razo
Baixo
451 5 305 | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
grave prazo prazo
459 2 401 | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo

446

59

271

269

224

349

507

585

204

103

306

cond.

Outros

Outros

Outros

Outros

Outros

Outros

grave

2 - Pouco
grave

4 - Muito
grave

4 - Muito

grave

2 - Pouco
grave

2 - Pouco
grave

4 - Muito
grave

2 - Pouco
grave

2 -Pouco
grave

prazo

3 - Médio
prazo

5- 0O quanto
antfes

5- 0O quanto
antfes

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

5- 0O quanto
antfes

3 - Médio
prazo

3 - Médio
prazo

prazo

2 - Piora a longo
prazo

5 - Piora
rapidamente

5 - Piora

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
prazo

5 - Piora
rapidamente

2 - Piora a longo
prazo

1 - NGo piora

100

100

26

73

Baixo

Baixo

‘ Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

‘ Baixo
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CON | cond. | Outros | 3 - Grave o= hisele < = Fllere @ 27 13 Médio

652

d. razo médio prazo
858 | SN | cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. rave razo razo
Baixo
870 con cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. grave prazo prazo
Médio
873 con cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. razo razo
Médio
883 | “°" | cond. | Outros | 27 Fouco & =i S HeIElel 24 14 Médio
d. rave razo medio prazo
888 con cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo

d. grave prazo prazo

Baixo

con 2 - Pouco 4 - Curto 3 - Piora a

930 cond. | Outros 24 14 Médio

rave razo médio prazo
Médio

p-

con 2 - Pouco 4 - Curto 3 - Piora a

cond. | Outros L 24 14 Médio
grave prazo médio prazo

100 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo
cond. | Outros
6 d. grave prazo prazo

12 26 Baixo

Médio

103 | con cond. | Outros 2 - Pouco 4 - Curto 3 —’PIE)I’O a o4 14 Médio
S d. rave razo meédio prazo
106 | con cond. | Outros 2 - Pouco 4 - Curto 3 -’PIEDI’O a o4 14 Médio
3 d rave razo médio prazo

Médio

113 | con cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
rave razo razo
Médio
26 | €ON | ond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. rave razo razo
con 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo .
37 q. cond. | Outros rave razo razo 12 26 Baixo
62 | €N cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. rave razo razo
Baixo
791 CON | ond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. rave razo razo
Baixo
118 €ON | cond. | Outros 2 - Pouco 3 - Médio 2 - Piora a longo 12 2% Baixo
d. rave razo razo
Médio

8

0o



203

265

426

428

454

493

con
d.

con
d.

con

cond.

cond.

cond.

cond.

cond.

cond.

cond.

Outros

Outros

Outros

Outros

Outros

Outros

Outros

Outros

2 - Pouco
rave

3 - Médio
razo

2 - Piora a longo
razo

2 - Pouco
rave

2 - Pouco
grave

2 - Pouco

rave

2 - Pouco

2 - Pouco

2 - Pouco

2 - Pouco
grave

4 - Curto
razo

4 - Curto
prazo

3 - Médio

razo

3 - Médio

3 - Médio
prazo

3 - Médio
razo

4 - Curto
prazo

4 - Piora a curto
razo

4 - Piora a curto
prazo

2 - Piora a longo

razo

2 - Piora a longo

2 - Piora a longo
prazo

2 - Piora a longo
razo

4 - Piora a curto
prazo

32

32

12

12

12

12

26 Baixo
Baixo

9 Médio
Baixo

9 Médio
Baixo
26 Baixo
Baixo
26 Baixo

d. rave razo razo
Baixo

Baixo
Baixo
Baixo
Baixo
Médio

Baixo
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APENDICE C — PLANILHA GUT EMPREENDIMENTO C

PROCEDIMENTO — ASSISTENCIA TECNICA

Data: 03/01/2022 Pagina 01/04

1 Objetivo

O presente procedimento define as instru¢cées basicas para realizacdo da

gestao das solicitacdes de assisténcia técnica recebidas por usuarios dos produtos

entregues pela empresa.

2 Ferramentas complementares

1.
2.
3.

Péagina do portal do cliente.
Planilha eletrénica Matriz GUT.

Manual do proprietario.

3 Segmento das atividades da assisténcia técnica

a)

b)

As solicitacBes de assisténcia técnica sado recebidas a partir do site do portal
do cliente, onde o responsavel pela solicitacdo descreve sua necessidade, bem
como podendo anexar fotos e videos para facilitar o entendimento da situacéo,
essa solicitacdo €& entdo classificada como “assisténcia técnica” e o
responsavel pelo controle do site envia a solicitacdo para a aba da assisténcia
técnica.

Gerada a solicitacdo de assisténcia técnica, a equipe responsavel pela gestao
do pos-obra, verifica se a solicitagdo € do tipo “solicitagdo administrativa”,
podendo ser alguma solicitacdo de projeto da unidade, davidas ou questbes
gue podem ser resolvidas de forma imediata.

Caso a solicitagdo seja alguma patologia encontrada na unidade ou
equipamento entregue pela construtora, deve-se verificar se esta dentro do
prazo de garantia do item, analisando a partir do manual do proprietario
entregue junto ao imovel. Caso esteja fora do prazo de garantia, o cliente é
informado da situacdo, a solicitagdo € encerrada e solicita-se avaliacdo do

atendimento prestado.
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Data: 03/01/2022 Pagina 02/04

d) Confirmado que a solicitacdo esta dentro do prazo de garantia de acordo com

o item, deve-se verificar a necessidade de visita técnica por engenheiro da
empresa, caso a patologia seja identificada e conferida por meio de midia
enviada pelo cliente e sendo descartada qualquer duvida quanto a origem ou
gravidade do problema, deve-se definir um grau de prioridade de risco para a
solicitacdo de acordo com sua gravidade, urgéncia e tendéncia a piorar, por
meio da planilha eletrbnica GUT, e assim poder realizar os agendamentos
priorizando os mais urgentes. Feito isso, deve-se agendar via portal do cliente,
ou contato telefénico, uma data para iniciar o servigo de reparo da patologia.
Caso o servico de reparo dependa de troca com fornecedor ou de empresa
terceirizada para realizacdo do servico, deve-se consultar o fornecedor antes

de realizar agendamento com o cliente.

Imagem 1: Planilha eletrénica para definicdo de grau de prioridade de risco GUT.

GRAVIDADE
. DICA: clique no INSTRUCES Levaem conta_qucxn'{o de
Matriz GUT botéo "menos” acima Preenc%o o impacto negativo o
para esconder os informages para p[obiemc pogﬁe causar se
detalhes da iniciafiva cadoa solicitagdo. ndo for resolvido.
Empreendimento Quanto maior o valor B
R e N BT GUT, mais prioritéria & URGENCIA
- == = Considera o prazo para
resolver o problema. Néo
o : g o A Ordem c se esquega de levarem
N° | Bloco | Aplo Servico Gravidade Urgéncia Tendéncia GUT Ordem Rediasda Risco conta o tempo a ser
2-Pouco grave | 4-Curfo prazo | 4-Piora a curo | 32 I 2 " Médio despendido na tarefa e
= ' que, guanto mais tempo
5- Extremamentg 4 - Curto prazo 2 - Piora a longo 40 Alto vocé tem para fozéa,
T S r 4 z
2-Pouco grave | | -Llongo prazo | 3-Piora o médic 6 4 Baixo menos urgente ela é.
4-Muito grave | 2-Bastante praz{ 3- Piora a médig 24 E " Medio
o [ & [TRaixe TENDENCIA [a piorar]
14 = 14 = 4 P E a medida do quanio o
- = [ L o problema esté predisposto
0 5 Baixo a piorar com o tempo.
14 4 14
0 5 Baixo

e) Caso seja necessario, realizacdo de visita técnica para avaliar a patologia, deve

agendar via portal do cliente ou contato telefénico, uma visita técnica por um
engenheiro da empresa para analisar a solicitacdo. Feito a visita técnica e
definido o item como improcedente, estando fora dos servicos de assisténcia
técnica da empresa, o cliente é informado, a solicitacdo encerrada e solicita-se
avaliacdo do atendimento prestado.

Apoés visita técnica e analisado a patologia, deve-se definir um grau de

prioridade de risco para a solicitagdo de acordo com sua gravidade, urgéncia e
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tendéncia a piorar, por meio da planilha eletronica GUT, e assim poder realizar
0s agendamentos priorizando 0s mais urgentes. Feito isso, deve-se agendar
via portal do cliente, ou contato telefénico, uma data para iniciar o servi¢o de
reparo da patologia. Caso o servico de reparo dependa de troca com
fornecedor ou de empresa terceirizada para realizacdo do servico, deve-se
consultar o fornecedor antes de realizar agendamento com o cliente.

g) Concluido o servico e estando todos os itens da solicitagdes finalizados, a
solicitacdo é encerrada e solicita-se avaliacao do servico prestado. Caso, por
algum motivo, o servigco precise ser realizado em nova data, ou ndo seja
concluido na data agendada, deve-se agendar novamente via portal do cliente,

ou contato telefénico, uma data para conclusao do servico.
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P&gina 04/04

FLUXO DA GESTAO DA ASSISTENCIA TECNICA

01/2022

b Recebimento de
i INicIO

Receptor

A
Administrativa na garantia

Informar cliente
‘ estd fora da

garantia

Equipe Assisténcia Técnica

A4

N3o concluido/
feito

Realizar
Conferéncia do
Servigo

Pronto

{ Encerrar solicitagio e
> 3 R
. solicitar avaliagdao

~._visita técnica

solicita¢do no
h / portal do cliente
i
%
i N
s 2
& Y ~ N
Solicitaco 7 Verificagiio ™ Manifestagdo
Administrativa /// solicitagdo Patologica
{  administrativaou
l . manifesta¢do /// 1
N Fos
N patoldgica A
Responder N > 4 g
iSitacs N i ¥ i Verificar Agendar visita
solicitacdio N Verificar se esta Sim g

necessidade de

técnica e atualizar
status no site

N3o l

Definir Grau de

Sim !
Prioridade de = €——————————_E Procedente?
Risco

_————— Agendar Reparo

Executar Servigo

Empreiteira
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